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لقد خلق الله البشر 2 أحسن تكوين وجعل منهم الذكر والأنثى 
الغني والفقير وجعلهم شعوبًا وقبائل ليتعارفوا. إن الإنسان أو العنصر البشري 
لا يستطيع أن يعيش بمفرده بمنأى عن الناس إنما هو ڪائن اجتماعي تفاعلي 
يتأثر ويؤثر 2 الآخرين ولعل هذه هي البداية لتكوين الموارد البشرية حيث 
إذا أخذنا أساس التكتل الاجتماعي ابتداءًا بالأسرة نلاحظ أن الوالدين 
يمثلون الإدارة والأبناء يمثلون الموظفين الذين يديرون شئونهم ثم تطورت هذه 
الإدارة المصغرة لإدارة أكبر منها تمثلت بالعائلة والقبيلة ومن ثم المجتمع 
بتكتلاته ومؤسساته المختلفة سواء كانت مؤسسات اجتماعية أو اقتصادية 
تعاملت وتفاعلت مع هذا العنصر وركزت عليه بصورته العلمية وبحثت 
العنصر البشري لاستخراج النظريات المنظمة لتفاعلاته وأعماله 2 بيئة العمل 
حيث توالت النظريات التي تحاول دراسة العنصر البشري وتكوين تركيبه 
2 المنظمات. 

ومن هنا فإن إدارة الموارد البشرية من أهم وظائف الإدارة لتركيزها 
على العنصر البشري والذي يعتبر أثمن مورد لدى الإدارة والأكثر تأثيرًا 2 
الإنتاجية على الإطلاق. إن إدارة وتنمية الموارد البشرية تعتبر ركنا أساسياً ب 
ضاكيية المنظمات حيث تهدف إلى تعزيز القدرات التتظيمية» وتمكين 
الشركات من استقطاب وتأهيل الكفاءات اللازمة والقادرة على مواكبة 
التحديات الحالية والمستقبلية. فالموارد البشرية يمكنها أن تساهم وبقوة 2 
تحقيق أهداف وربح للمنظمة وكذلك 2 رقي المجتمع الذي يأخذ بها ويضعها 


لصب عبيتنيه ٠.‏ 


ن اذا لوار الشيوية ت خان اهام الال لحر 
ان افر وا فل ى كا ورات ورات هدا ار 
ان وا ره و ا کا ا 
تحقيق أهدافها. لذلك اهتم علماء الإدارة بوضع المبادئ والأسس التي تساعن 
على الاستفادة القصوى من كل فرد 4 المنظمة من خلال إدارة الموارد 
ال هد ةا انى فا تمع الط والاحقيا ريو التدريب و الهو اه قل ا 
كوا لمعيه اسمس اقرف 

وتعددت فروع الموارد البشرية ووظائفها فنرى أثرها واضح 4 البيع 
والشمويق ر انات مارات اتال واد اوو وااو ات كان 
أنواغها و ادا رة اط ر ورخ ا لتخطكل الات هر تة للتظوين والتحديت 
وغيرها ال كدرو انكف ر مخ هروع إذارة الموا #لنشرية وهتذا ما تزف علية 
4 هذا الكتاب. 


مهارة إدارة ضغوط العمل 


مقدمه عن الضغوط النفسية : 

يقول الله تعالى ‏ محكم التنزيل: #لقذ حَلَقَنَا الإِنْسَانَ في كبر 
[البلد:4]» فالضغوط لازمت الإنسان منذ أن خلق على الأرض ومن أخصها 
الح مل اف ت ان الل كان د يزان ر اا 
لضان إتاكزت الوط لازمة ك حياة العاملين» فلا بك من إدارة هده 
الضغوطحوير ا جهتها والتصدي لہا والاستفادة منها وتوجيهها التوجيه السليم: 
وذلك عن طريق زيادة الضغوط النافعة التي تدفع إلى النمو والازدهار إضافة 
لى الكقليل من الضغوط الضارة التي تعرضنا للمخاطر. 

آشارت بعض الدراسات إلى صعوبة وجود وظيفة أو مهنة خالية من 
الضغوط ولكن تختلف جدة هذه الضغوط من مهنة إلى أخرى ومن شخص 


لآخر وذلك لاختلاف مصادر هذه الضغوط من مهنة إلى أخرى ومن شخص 


كفرع وذ قوف مادو هذ لمتشت بف ا 
واختلاف نسبة الاستجابة إلى هذه الضغوط من شخص لآخر الفروق الفردية 
فيما بينهم وردود أفعالهم تجاه المواقف المسببة للضغوط» وتبين أن ضغوط 
العمل تيكل اک کر جلى او وا غ و للحتي مين الناحية ج 
والاقتصادية والتنظيمية» فضغوط العمل لبا آثار نفسية وفسيولوجية ضارة 
وکا ها واا ا او ا کات دلي ان مركي ل اراد 
ومستوى آداتهم الوظيفق مقمظة تة امخفاض الشعور:بالانثماء فة وارتفاغ 
معدل الفا ت و ادرت قى واد شين ا طا كدر هد اندرا سات 
إلى أن الاقتصاد الأمريكي يخسر سنويا بين 150 إلى 250 مليار دولار 
أمريكي نتيجة لغياب العاملين وانخفاض الإنتاجية وحوادث العمل وهي آمور 
و al‏ 

كد الشواهه إن أن اتا ا ال كاضر اة من 
الأجهاد النفسى: وآن الي اسن هو الأسلوب المتبع» وأكثر العاملين 
عرضة للخطر أولئك الذين يشغلون وظائف غير محددة الأهداف. 
مفهوم ضغوط العمل : 

الضغوط وليدة بيئتها. يحكمها قانون المكان والزمان وما يدور 2 
إطارهما من تطور ونشاط وئظم وقيم وعادات وتقاليد وتحديات. فهي 
تطتحبك تبعاً للمكان الذي تعيش فيه وتلازمك حسب العمل الذي تقوم به. 
فالضغوط هي مدى تكيف أجسامنا وعقولنا مع التغيير» ففي عالم يبدو فيه 
اترا لكي المغين :الى ديلل كارتا د :كان العمل طلا غر ان :ضيه 
العمل مصدرا رئيسياً للضغوط. وعلى ذلك فإن ضغط العمل هو ظاهرة نفسية 
تهون يدح الراك اا كر نديد 


©» عدم القدرة على التغلب على المشاكل أو المصاعب التي تواجهها. 
ب عدم السيطرة على الوضع الراهن. 
©» عدم إمكانية التكهن الدقيق بالنتائج المستقبلية. 
فالضغط هو مجموعة من قوى تعمل على الفرد» ووجود تلك القوى 
ظاهرة من خلال نتاتجهاء فالضغط مرتبط بإنعدام التوازن والتكافق بين 
الجهد النفسي المبذول من جهة والمشكلة أو الحالة التي تتم معالجتها من 
جهة أخرى. فالصحة النفسية أو درجات الثبات النفسى هي الحالة التي يقوم 
بها الإنسان ببذل الطاقة النفسية أو الجهد النفسي الملائم لمفالجة أو استيعاب 
وضع ما بطريقة فعالة. 
فل فك حجن | وف مث فير له ات النفسئ او كين 
قبول النتائج دون رد فعل. 
معنى ضغط العمل : 
ضغط العمل بالمفهوم العلمي هو تفاعل بين الدوافع والمنبّهات الموجودة ب 
البيئة الخارجية» وبين الاستجابة الفردية لبا بأشكال تحددها معالم الطباع 
يتفاوت من شخص إلى آخر وذلك بحسب كفاءته وطبيعته وموقعه 2 
للوزسككلة. 
تعريف ضغوط العمل: 
وتعق "العا نه SG a‏ ق و 
ببلوغ الحدود القصوى لاحتماله أو تجاوزه»› بالإضافة ان الإحياط والصراع 


وتكنا الشتكك يا رككاياة من :المدرافاف: ومد اک و انلكا قاف 
المختلفة. 
ويمكن تعريف الضغوط من خلال ثلاث مداخل رئيسية هي :- 

أ - من حيث حالة أو وضع الفرد العامل ونقصد بها هنا الحالة هلانت 
والحسمائية القن بكرن عليه القرد عند تفرك لعدد من ل هات 
الخدت وال الل 

ب - من حيث المسببات حيث أن الضغوط العمل عبارة عن مؤثرات تتوفر 
دالخ ميك العمل و ها لوك مين ليرد كن عمل الراك 
قل الماك اله وال ةا للا ماه 

ج - من حيث النتائج إذ أن ضغوط العمل هي مجموعة من السلوكيات 
تنتج عن الحالة النفسية وال كق كرد فعل للمثيرات التى يواجهها 
الا اا ديق ولك 

وبالتالي فإن ضغوط العمل هي العوامل والظروف التي ينتج عنها شعور 
الفامل او الوت يعدم الحة و اهران ها موف إن #اقطوات: اه 
حيث أن هذا الشعور بالاضطراب ناتج عن عدم القدرة 2 التغلب أو التكيف 
موكترةه او اشجيار.حتظلنات العمل 

أ. ضغوط العمل : المفهوم والمصادر 


يتفق عدد كبير من الباحثين ب4 تحديد المقصود بضغوط العمل حيث 
يشيرون إلى الموقف الذي يكون فيه عدم الملائمة بين الفرد و مهنته مما 
يحدث تأثير داخلي يخلق حالة من عدم التوازن النفسي أو الجسمي داخل 
الفرد حيث أن لخصائص الفرد الشخصية والخصائص الوظيفية دور مهم 2 
إحداث ضغوط العمل و الإحساس بهاء ومن ثم تعرف بأنها ٠‏ تجربة ذاتية 
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تحدث اختلالا نفسيا أو عضويا لدى الفرد وينتج عن عوامل ے2 البيئة 
الخارجية أو المنظمة التي يعمل بها الفرد أو الفرد نفسه. 


o‏ التظارينة لطر قار ES‏ لسر وك اين 
اك الأر كن د ان الصدن تركيس" اط كن 2 لطبا 
الؤظيقية ها وفك عملي ار اغف تيوه النطانات ا 
77ب-00 0 0 
ازاك طروت العمل وال اهل الشخصية الا فة :نكن هر ات ودود 
أفعال وقتية أو مزمنة» ومن ثم فان الوظائف تختلف 2# متطلباتها وما تنتجه 
من قرطي لأسف E‏ للفامون ال نيه خا حا فهو كنا 
بك خا حه االعلبين كن بک کو من كان اتد 
المرغوب فيه لدى معلم آخر. 

ويشير نموذج الشخصي ۔ البيئي ( |ھ† 2۱-E ۷i٥"‏ 0یا ) الذي طوره 
هارسون وآخرون ( 1980 ,.31 ١363500, e‏ ) الذي يهتم بالتفاعل بين خصائص 
اروا تلوق بد اف الكنفؤط ی الططرظ ضفن مين 
غلم التوافق دين افر ومرن دلت تكون ادوع تير اة ترت 
الختاؤلا لمبي و#يعيريا ی ارو و عن غر ع ا ل 
يهنا الت يكيم عراقل اف لذى الشوى اة 

كما طور جبسون وآخرون( 1994 ,.31 ا6 ,610500 ) نموذجا يوضح 
الاح مين كاقل :سيقو الوق ا ھا و على العمل و 
الصفات الشخصية على هذه العلاقة. ويشتمل النموذج على مصدرين أساسين 
يحبا وى لطي E‏ 
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أولا: ضغوط تتعلق بطبيعة العمل وبينته. .ودور العاملين فيها ومن بينها : 
أ). ضغوط تتعلق ببيئّة العمل المادية: وتشمل عوامل مثل الضوضاء و الحرارة 
وتلوث البواء وغيرها. 
ب). ضغوط فردية: وتتمثل 2 صراع الدور وغموضه و العبء الزائد 2 
العمل وطبيعة المهنة» وهذه الضغوط ترتبط بالمهنة. 
ج). ضغوط اجتماعية: وتتمثل 2 ضعف العلاقة مع الزملاء 2 العمل و 
المرؤوسين و المدير. 
إدارية متعددة أو قليلة ‏ هرم التنظيم) وعدم وجود سياسات محددة. 
ثانيا: ضغوط ترتبط بالخصائص الشخصية : 
تتمثل 3 الصفات الذهنية والعاطفية و الجسمية( نمط الشخصية 
على تفاعل الفرد مع عوامل ضغوط. 
وقد طور السمادوني نموذجا للضغوط العملية لمعلم التربية الخاصة 
يشتمل على المصادر الضاغطة لتلك المهنة والمؤدية للشعور بالإنهاك. إضافة إلى 
الآثار السلبية المترتبة على تعرض المعلمين لتلك الضغوط عند مزاولتهم لعملهم. 
وقد حدد تلك المصادر بمصدرين أساسيين هما: 3 
1 -مصادر مهنية (مؤسسية) ضاغطة وتتمثل 2 صراع الدور وغموضه 
وعدم المشاركة 4 صنع القرار» والإعداد غير الجيد للمعلم الذي لا 
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وخصائصهم» والضغوط الناشئة من إدارة المدرسة والنقص 2 المساندة 
الاجتماعية سواء من المدير أو الزملاء أو المشرفين. 

2 -مصادر فردية (شخصية) تتمثل 2 عدم الرضا عن العمل وعدم الرضا 
عن الحياة. إضافة إلى بعض المتغيرات الديموغرافية المتمثلة 4 السن و 
المؤهل الدراسي للمعلم و الجنس وسنوات الخبرة. 
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التعامل الفعال مع ضغوط العمل 


مسببات ضغوط العمل : 
أ -بيئة العمل الداخلية للمنظمة. 
ب - البيئة الخارجة. 
ج - شخصية الفرد. 
أسباب الضغوط : 
يرجع الكثير من الباحثين ضغوط العمل إلى عدة أسباب منها: 
عدم تناسب عدد ساعات العمل مع طافة الموظف و ظروفه. 
. عدم تناسب كمية العمل أو نوعيته و قدرات الموظف. 
. عدم تناسب كمية العمل و عدد الموظفين. 
. عدم تعاون الموظفين. 


كما فين و وت العمل علق الو ف و م الملؤفة حن الم غ 


والإدارة. 


م يم إن ابح صن 


. عدم توفير الوسائل و التسهيلات التي تنهي العمل بمجهود و وقت اقل. 


6 

7 

8 عدم تحديد مسئوليات الموظف. 
9. تداخل الاختصاصات والمسئوليات. 
0 
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2 الضغوط التفسنية الخارجية 

3. أساليب التقييم ومنح الحوافز. 

14 . عدم تكيف الموظف مع محيطه الاجتماعي داخل المؤسسة. 

5. تأخير إنجاز ما عليه من أعمال من وقت لآخر حتى تتراكم عليه 
الأعمال» وح فاك يهن اد انها مها شيب نيكهي ١:‏ ار 
والفشل» وهو ما يُعرف بالتسويف. 

6. شهعوره بأن نوع العمل الذي يمارسه لا يرقى إلى مستوى طموحه»› 
أو آنه يستحق رتبة وظيفية أعلى داخل المؤسسة. 

17. عدم معرفة طبيعة عمله بدقة. 

8. قلة التخطيط الناجم عن الكسل أو السلوك الفوضوي. 

9 . مشاكل أخرى خارج العمل مثل المشاكل الزوجية أو الاجتماعية 
وما شابه. 

أعراض ضغوط العمل : 
- التوتر والعصبية 
- القلق الدائم 


- عدم المقدرة على الاسترخاء 
- الإسراف 2 تعاطي الكحول والمخدرات والمسكنات 


- عدم المقدرة على النوم (الأرق 
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سامون تجو لازن الو 
- الشعور بعدم القدرة على التكيف 
- صعوبات © الجهاز البضمي 
-ارتقاع صبقط الد 
- الحزن والكابة 
- صعوبة التركيز + العمل وعدم التوازن الانفعالي 
- الميل للإصابة والوقوع ‏ حوادث صناعية 
- الشعور بالخوف والصعوبة # التحدث والتعبير والصداع 
اذم الفولوق وا لعدة 
- فقدان الشهية والعرق بغزارة 
نتائج ضغوط العمل: 

٠‏ انخفاض 4 مستوى الإنتاج 

٠‏ ظاهرة الغياب أو التأخير أو التهرب من قبل العاملين 

٠‏ الإصابة بالتعب و الملل و الإعياء أو المرض 


٠‏ انخفاض # مستوى التركيز لدى الموظف مما يؤدي إلى كثرة 
الأخطاء 


4 لتقم عقف لضي راسد لسر هدي :انكل لق 


A SN EA VES <s 
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ER aE‏ دون فيط ف aE‏ ينوا ال شاف دين 
الموظفين أو المشرفين والمديرين. 


کو ت وط الانتعال 'زلى اناك خر قل امان 


والمشرفين والمديرين. 
ارتفاع معدل الشكاوى وتدني الروح المعنوية والرضا الوظيفي بين 
العاملين . 


كيف تتغلب على الضغوط؟ 


أولا لابد ان تعرف انه لا توجد حياة بدون ضفوط وصّدق الله العظيم 


حين قال: # لَقَدُ حَلَقَنَا الإنْسَانَ في كَبَدِ € [البلد:4] 


إليك بعض النصائح للتغلب على الضغوط: 


ككازلكها E‏ :لمن عم عدم |الشهون 
بالذنب نتيجة لأخذ قسط من الراحة أو الاسترخاء أو الترفيه. 

CO‏ سلذقيع حاو ان قح هن دونك نكا يبي ازا 
لكين و تحرس غ النقليل نين الد الذاف ن نهان 


0 


لله وحده. 

أن تتم مواجهة المشاكل بموضوعية دون تجاهل لبها او تضخيم. 
التدريب على إدارة الوفت وذلك بتحديد الأولويات والأهداف والقيام 
بالأعمال الہامة أولا, وتأخير البعض فيما بعد إذ آذك لا تستطيع القيام 
بكل ما يطلب منك مرة واحدة. 
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00 N CO UO زرا حد‎ 
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٠‏ التغذية الجيدة وتنظيم الوجبات. 
٠‏ مشاهدة البرامج الترفيهية والمسلية والابتعاد عن مصادر ضغوط الحياة. 
٠‏ النظرة الإيجابية للتغير وأنه تحد وجزء من الحياة . 

و إليك أيضا بعض الإرشادات التي تساعدك على تخفيف ضغوط العمل: 
-خفف من إهتمامك بمشاكل الآخرين: ما لم يطلبه منك رسميا رئيسك. 
-الاقتراب من الشخص مصدر الضغوط ومناقشة الأمر معه بشكل 

مفتوح تذكر أنك شخص هام. 
-قلل عدد الآفراد الذين تحاول أن ترضيهم. 
-لا تمارس ' ماذا... لو" 
- اكتب الأشياء التي تسبب لك الضغوط 
- حل مشكلاتك أول بآول ولا تدعها تتراكم. 
- ارسم خريطة لمشكلاتك واقترح الحلول المناسبة لها. 
- لا تصب جام غضبك على أبسط الأمور 


-لا تنظر إلى الماضي فالماضي لا يعود. 


10 -لا تتندب حظك ولا تبك على اللين المسكوب. 
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- لا تنتقم من نفسك مهما كانت ظروفك معقدة. 
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كيف نحول ضغوط العمل إلى محفزات: 

كثير من البشر يعاني من ضغوطات ك المنزل والعمل لا تلبث أن تشل 
قدراتهم» وتجعلهم أسرى لنتائجها السلبية» وبالتالي يقعون ضحايا البؤس 
Sal‏ كان لذ Es a‏ عق بعالا 
شوو حك الا ونيا متمق أن ندل مو شيلة aa‏ قو ريه ان كل لاك 
لتقن الطموح الود د اثقن" ممارسة تعض التصائع: الت د يود دم 
العلماء المتتخصصون. 

كين ايد ان ف ي ي اعون حاف اح و ا أنه 
أسير حياة رتيبة» وهو ما يُعرف بالروتين» والذي دآئماً ما يسبب البؤس 
والضيق للشخصء ويشعره بالملل والكآبة والفتور؛ إذ ينتاب الفرد منا شعور 
بالعجز والكسل تجاه الأعمال التي من المفترض أن يقوم بها أو تلك الأعمال 
التي تكون سبيله 4 تحقيق أحلامه وأكهدافه 4 الحياة . 

كما أن مما يعيق آي عمل إداري نحو النجاح هو الروتين الإداري والياس 
الناتج عنه» الذي يمثل كابوساً على قلوب المرؤوسين» و ذلك بسبب طبيعة 
الإنسان المتطلعة إلى التغيير والتنوع والتقدم والتطور. وبناء عليه لا بد من 
التقليل من حجم الروتين الإداري و فك القيود الزائدة عن العمل» أو بالآحرى 
عدم الانزلاق # البيروقراطية الزائدة التي من شأنها أن تسبب تعثر مسيرة 
المؤسسة ك التقدم نحو الأمام» مما يؤول بها إلى الإخفاق 2 النهاية. 
بعض الأسباب التي تورث الضفوطات: 

بر ا لكر من ا ن تعظم ا ل وا ف :ال 
يعانيها الموظف إلى الروتين الإداري الذي يقع ب آسره معظم الموظفين» ويرجع 
ولخو كبك اورمد ة السنات جنا 
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٠‏ عدم تكيف الموظف مع محيطه الإجتماعي داخل المؤسسة. 
٠‏ تأخير إنجاز ما عليه من أعمال من وقت لآخر حتى تتراكم عليه 
والفشل. وهو ما يعرف بالتسويف. 
۰ شعوره بان دوع العمل الذي يمارسه لا يرقى إلى مستوى طموحه أو أنه 
يستحق رتبة وظيفية آعلى داخل المؤسسة. 
ه٠‏ قلة التخطيط الناجم عن الكسل أو السلوك الفوضوى.٠‏ 
٠‏ مشاكل أخرى خارج العمل مثل المشاكل الزوجية أو الاجتماعية وما 
شابه. 
وستحاول 2 ما يلي وضع الخطوات اللازم إتباعها لحل جل هذه 
المشاكل التي تعيق أداء الموظف 2 إنجاح عمله وبالتالي تحقيق نفسه. 
سبعة أركان لبناء الشخصية الناجحة : 
إذا كنا نعتقد أن معظم المشاكل السلوكية التي يعانيها أي إنسان 
فإنما تعود لخلل ما شخصية الفرد» وبالتالي فإن الحل يأتي من إصلاح 
المتخصصين # معالجة السلوك البشري توازن الفرد ‏ سبعة جوانب وهي: 
٠‏ الجانب الروحي: الذي يتكون من العلاقة باللهء والتسامح»ء ثم يأتي 


الانتماء إلى الدين والنفس والوطن والعائلة» ويؤكد الفقى على أهمية 
تقوية هذا الركن لدفع الإنسان لتنمية قدراته الذاتية. 
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٠.‏ الجادئب الصحى: ويشمل الأفكار الصحية› والأكحل الصحى» 

٠‏ الجائب الشخصي: وتشمل التقدير الذاتى»› والصورة الذاتية, والإنجاز 
اک آل ف کی تحن ا نجیر كي 
يزيد الفرد من ثقته بنفسه عليه أن يقوي هذا الركن. 
المفترنة: 
وكيفية التشاور وترتيب حوار مع الآخرين. 

د '«العاتت الوق جز ةك لق عن داكو لضن رك عنما حدر كه أ لانن 
أن تتوافر ك هذا الركن لتك العلياء ولابد أن تتوافر للشخص 
ووذ" ا وو لل تاذ :فيد فار لحك ادق ا مدن 
خلال تعدد البدائل آمام الفرد لحل المشكلة الواحدة. 

العا نت رادي سو القدرة كل زات فوع عن انرا ا نين 
ا و نكن نم لكلل ی سياد توق 

خَطُوَاتَ للتخلص من ضفوطات العمل : 

بطع E‏ وق تلقن REKET SN‏ قناعت لوطت هن 
التخلص من أسباب الروتين» من خلال النصائح التي تشمل الأركان السبعة 
اق اونا ك فياك الشخصية AE‏ 
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1 - كن مؤمناً فالإيمان بالله تعالى هو ينبوع السعادة ومصدر 
اک و اا ا اا م کو اق والأحوان الارالية نه 
الإغراض عن الأيماق باللهبوالففظلة عن رة ان خان بل الذي أمثوا وطن 
لومم بذِكر الله ألا بذكْر الله تَطْمَيِنّ القلُوبُ 4 [الرعد:28] » وقال أيضًا: [ وَمَنْ 
عرص عَنْ ذِكري فَإِنَّلَهُ مَعِيسَةٌ صنكا وَتَحَفْْهُ يَوْمَ القِيَامَةِ أَعْمَى 4 [ط:124] 

2 كن ساسحا مع الذات ومع الآتخرين: طالتسامح قوة ر دحا 
وبداية النجاح تكون من خلال التسامح الذي يفيدك أنت أكثر ممن 
تسامحهم» ولذلك نجد أن ديننا الإسلامي دعانا إلى التسامح. يقول اللّه تبارك 
وتعالى: لا الَِينَ وني الَرَاء وَالضَرّاء وَالكَاظِمِينَ العَبْظ وَالعَافِينَ عَن النّاس 
الله تحب المخسنينَ > # وَالِينَ 58 لوا اة أو ظَلَمُوا أَنْفْسَهُمْ دروا الله 


-ه 


س 
2 
2 


فَاسْتَعْمَرُوا لدو وَمَنْ يَغْفِرٌ دنرت إلا الله و صر وا عَلَ م علو و 
يَعْلَمُونَ 4 [آل عمران 135:134] 

3 - باشر بالتخطيط الآن؛ فبعد فراغك من قراءة الكتاب قم وأخرج 
ور وکا ا و امع ف | ندا وهلي كرف الفية وار 


وَهُمْ 


بالتخطيط لحياتك» قم بعمل خطة سنوية» وآخرى شهرية» وآخرى آسبوعية› 
وأخرئ برسي تلان كل :فة 4 يرمك استفل "أوقات: المواصلات 
والانتظإق إنجاز بعض المهام البسيطة؛ وعليك أن تضغط الواجبات التي 
يمكن إنجازها 4# أوقات واحدة . 

4 - انطلق بعد التخطيط؛ فكن اجتماعياً ب محيطك ومد الجسور مع 
الآخرين» فإن الاستماع إلى الآخرين» ومشاركتهم الحديث والرأي› 
ومساعدتهم - أحياناً - ب حل مشاكلهم يضفي على النفس جانباً ڪبيرا 
من السعادة؛ لآن الإنسان مدني بالطبع» ولا خير فيمن لا يألف ولا يؤلف. وقد 
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ار 4 ا ا ل كوي كر AOA E‏ 
. عند الله أَنْقَاكُمْ إن الله عَلِيجٌ بيت [الحجرات :3 وليكن لك 
امب 0 والسبلاء قدو كيو الذئ: كان بدا من لقبه 
بالسلام وبوجه بشوشء ويؤثر الداخل عليه بالوسادة التي تحتهء ويعطي كل 
من جلس إليه نصيباً من وجهه.. أي من النظر إليه والاهتمام به والابتسام له 

5 - تعلم فن الاسترخاء ومارسه بشكل يومي؛ إذ ينصح علماء النفس 
بأن يتعلم كل فرد فن الاسترخاء وممارسته 4 حياته؛ لأنه يقضي على التوتر 
والعصبية التي تؤدي إلى تفييرات فسيولوجية بالجسم#تتسبب 2 الإصابة 
بالأمزاك: العخطيرزةكارتماء :سقط الدع تو تر ن إهنافة إلى 
TN‏ سمي لامك ريو الوا مد بنارا لابج فا كل 
يومي: 


٠‏ بلوغ مرحله الصفاء والخيال والحرية من حواجز العقل الواعي الناقد. 


0 
3 
اما 
3 


٠‏ برمجة العقل الباطن لمقاومة مرض موجود. 

٠‏ حسم بعض الصراعات الداخلية النفسية. 

٠‏ برمجة الجسد على التكيف مع الآلام الطارئة. 

٠‏ برمجه العقل الباطن على الاسترخاء والبدوء والشعور بالسلام 
الداخلي. 

٠‏ التغلب على العصب والعصبية. 

٠‏ مواجهه أنواع المخاوف. 

ه٠‏ البرمجة على السعادة والتخلص من الاكتئاب والضيقة المستمرة. 

٠‏ التخلص من الوساوس التسلطية والأفعال القهرية. 
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6 كن ادر واكما کد ا ف اک على اكاد على 
الروتين» ومن الممكن أن تتدرب لتجعلها جزءا من سلوكك من خلال 
الخظوات التالية: 

وقت محدد لتفكر 2 الأمور» وترى صورتها بشكل كامل» وتفكر 
2 حلول جديدة للمشكلات القديمة. 
٠‏ انفتح على الأفكار الجديدة والغريبة . 
ه٠‏ حاول التعرف على المبدعين وتعلم منهم . 
٠‏ حاول أن تكون أفكارك قابلة للتطبيق. 
بأخفحارك الجديدة المبتكرة . 
٠‏ تحمل المخاطرة 4 العمل بإحلال أفكار جديدة مبتكرة محل أفكار 
٠‏ تعلم الأسليقب الصحيحة 2 التعامل والاتصال اللفظي وغير اللفظي مع 
3 ليكن لديك رسالة وهدف واضح محدد تعمل من أجله على أن 
يكون هذا البدف إيجابياً مرتبطاً بالوقت الحالي» لا يقوم على 
7 - إياك والكسل؛ فالكسل حالة من الخمول وعدم الرغبة 2 
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السؤوليات: .وطوع: الامتعامات: وهه آشارت الأيمات: اكيدانية إن ازدياد 
احتمالات إصابة النساء بداء الحصل أكثر من الرجال. ومن النصائح المفيدة 


له اتفال النهار: الجديف فة نكا يوسا شد 
التأكد والإصرار على تحقيق المزيد من النجاح 2 الأعمال والعلاقات. 


معرفة أن الكسل يؤدي إلى عواقب وخيمة كضيق الصدر والقلق 
الا كانه :وان العمل د اذ اس وسور 


8 - إياك والتسويف؛ فإن التسويف هو أحد الأسباب التي توقعك 4 فخ 


الرتابة» ومن نتائج التسويف : 


الوفوعك اسر القند العصيى لزنا والارهاق, 

يصح الأغلال حولك› ويكبل خطاك» ويحول دون بلوغك أهدافك و 
غايتك. 

تستحقها يجدارة. 

يدمر أحلامك 2 أن تنعم بحياة سعيدة تلفها الصحة والعافية ورغد 
الع 

يورث الحسرة والندم 4 وقت لا ينفع فيه الحسرة والندم . 


تراكم الأعمال» وصعوية الآداء : 
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يعاني الكثير من العاملين» وبالذات المديرين» إلى ضغط # العمل سواء 
كان شعور بإرهاق نفسي داخل العمل »آو الإحساس بالضغوط نفسية من 
العمل» وقد يكون من المناخ العام للعمل (الجو العام للعمل) مثل التكييف› 
الإضاءة... الخ 

ضغوط العمل تؤثر على الفرد وتجعله 2 حاله عدم أتزان نفسي أو 
أسباب ضغوط العمل : 

هناك أسياب خنيرة تؤدي إلى ضغوط العمل يصعب حصرها» يمكن 
أن آقول بان آي شيء يدخل 2# العمل 

قد يڪون مصدراً للتوتر والقلق 

1 شضعوية القمل: 

ترجع هذه الصعوية أما لعدم معرفة الشخص جوانب عمله»› أو تڪون 
مشكله سببها المشرف أو الإدارة» 

أوقد تكون مطالب العمل أكبر من المهارات الشخصية للفرد. 

وهذه الأشياء كلها تجعل الفرد 2 حالة عدم إتزان. 

2/ عدم قبول الشخص للأوامر: 

يوحجد بعضص الشخصيات لا تحب تلقي الأوامر من الإدارة أو المشرفين 
(يمكن كمان ما يحب يتلقى أوامر من أي احد حتى أهلهم ) لأسباب 
مختلفة» وهذا قد يؤدي إلى زيادة التوتر لدى الأشخاص. 
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3/ ل منافسة على الموارد: 

الوارة اف اف اة سيا الذلك مقافي ا فما اود ارات 
عليها. 
4 / عدم وضوح العمل أو الأدوار: 
فا ی عه تاكن القرد من شل العمل أو اخ اسه ةو الن 2 
ويؤذيئ هذا الأمن إلى .شعور الفرد بعدم:سيطرتة على عمله مما زيمن 
الشهون انط التق 

5 /اختلال ظروف العمل المادية : 

مثل الإضاءة» الحرارة» الرطوية» الضوضاء وتيب اكان وغيرها من 
انقوف انض تردن ال شعون الغرى 

6 /الأحداث الشخصية: 

يكمؤضن الأقراد هدو زوفت خر كاو حرا ت :ف حياتة فمل هدارا مق 
الإثارة والضغط النفسى» وهذه الأحداث بما تسببه من توتر ينتقل تأثيرها إلى 
العمل فتسبب شعور الذهر وضككيولة العمل. 

7 / تأثير شخصية الفرد: 

ب بعضالأتجيان يكون الشخص ذو طبيعة انفعالية وعندما يواجه أي 
بستكي لد ردق عون المتعصنية بقن السعوط: وك هليه مشبكل 
سلبي» وهذا النوع من الشخصيات يتآثرون أكثر من غيرهم بالضغوط 
تأثير ضفوط العمل على الجسم : 

أولا : التأثير السلبي لضغوط العمل على الجسم. 

يرتبط الضغط النفسي والانفعالي بالعديد من الوظائف الحيوية. ولا 


يوحجد أى انفعال إلا ويصاحيه نشاط حيوى وعضوى. 
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ثانيا : الأعراض المرضية لضغوط العمل. 
يختلف الناس 24 مدى تأثرهم بضغوط العمل حسب اختلاف شخصياتهم 
وقوتهم الجسمانية. 
وفيما يلي أهم الأعراض المرضية لضغوط العمل : 
-الحزن والكآبة. 
-جفاف الفم. 
هون القركو ف إذا الها 
-عدم الاتزان. 
-عدم المقدرة على تحمل الإجهاد. 
-شعور بالخوف. 
-صعوبة ‏ التحدث والتتكيير. 
-الأرق. 
-العرق. 
-فقدان الشهية أو الإفراط 4 الأكل. 
-آلام 4 العضلات والرقبة والظهر. 
-الارتعاش. 
-ارتفاع معدل استخدام المسكنات والمخدرات. 
-آلام القولون أو المعدة. 


-الصداع. 
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تأثير ضغوط العمل على أداء الشخص: 

يعتمد مقدار تأثير ضغوط العمل على الأداء على مدى إدراك وشعور 
وتفسير الفرد لبذه الضغوط. 

إلا آن الثابت هو أن وجود مقدار معقول و مناسب من الضغط يجعل 
الأفراد يشعرون بالتوتر الآمر الذي يدفعهم و يحمسهم لكي يسيطروا 

كما أن بعض التوتر الناتج عن صعوبة العمل يمثل مقدار من التحدي 
لقدرات العاملين» مما يزيد الرغبة 2 الانجاز. 
العاملين. 

متمثلا 2 الحكم و التقديرء وعدم القدرة على التركيز والميل 
للحوادث و ارتفاع معدل النزاعات والخلافات. 
علاج ضغوط العمل : 

هناك عدة طرق لعلاج ضغوط العمل منها... 

1/ التامل: 

هناك عدة طرق للتأمل» وكل هذه الطرق تسعى إلى تحقيق حاله من 


البدوء والراحة الجسمية 
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2 /الاسترخاء: 

تة الان كاد على الكلوى ج وها ااك ك ك 
واحده أو شخص معين أو الدعاء لله مع كل نفس يلتقطه الفرد. 

3 /التدريب على تتبع تغبرات الجسم : 

وهي من أكثر طرق الاسترخاء عملية وفاعلية. حيث يتتبع الشخص آي 
تغير يحدث 4 جسمه و يحاول أن يسيطر عليه. 

4 /التركيز: 

عندما يقوم الفرد بالتركيز 4# أداء نشاط ذو معنى وأهمية» ولمدة 30 
دقيقة حينها يتمكن من تخفيف حدة الضغوط النفسة للعمل. 

5 /التمرينات الرياضية: 

إن ممارسة الرياضة ترفع من فاعلية أعضاء الجسم بشكل يؤدي إلى 
مقاومته للاجهاد. 

6 التغذية الجيدة 

فالتفذية الجيدة تقوي الجسم وتعطي قوة مقاومه عاليه للجسم. 
ضغط العمل يولد النجاح ! 

قلريبد العنوان كأنه جملة غير منطقية عند كثير من الناس إذ يمثل 
ضَعَطٍ العمل سبيلا إلى عدم الإتقان بل والفشل 2 أداء الأعمال ب4 بعض 
الأحيان. 

و ذا اما ر كرا ت ان يسبع العمل درا يشا 
للضغوط عموما » وج مجال صحة الإنسان تمثل الضغوط نسبة كبيرة من 
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مجموع الآمراض التي يعاني منها الناس كالنوبات القلبية وتجلط الدم وقرحة 
المعدة وتشنجات القولون وغيره. 

نحن عادة نختار التحدي عندما نشعر بالآلام الناتجة عن ضغط العمل 
ولكن هذا التحدي رغم نجاحه لفترة وجيزة أننا نفاجاً بسقوط مدو لبذا 
الد القع 

فكيف إذن وضعت ذلك العنوان © 

لقد قصدت أنه لما كانت ضغوط الأعمال متكاثرة متراكمة على المرء 
عبر مسئولياته فهو بين خيارين اثنين › إما أن يجعل تراكم عمله وكثرة 
مسئولياته محبطا له و مؤلما على المستوى النفسي والجسدي » وإما أن يجعل 
ضغط العمل الذي يزاوله هو طريقه للنجاح 4 حياته عن طريق إتباع تعليمات 

لقد قصدت أنه لما كانت ضغوط الأعمال متكاثرة متراكمة على المرء 
عبر مسئولياته فهو بين خيارين اثنين › إما أن يجعل تراكم عمله وكثرة 
مسئوليته مؤلما على المستوى النفسي والجسدي » وإما أن يجعله هو طريقه 
للنجاح 4 حياته 

إن الضغوط تعبر عن نفسها بعدة طرق محددة: كثرة العمل بأكثر من 
الطاقة © أو سوء التوجيه ( كما يحدث مع الذين يعملون تحت إمرة مدير 
سيء ) » أو أن تكون الوظيفة غير مناسبة لقدرات الموظف ومهاراته » أو أن 
تكون الوظيفة مناسبة ولكن تقهر الإنسان وتبتز صحته › أو أنه يعمل ج 
أكثر من تخصص غير متوائم » أو أنه يبذل جهده الكبير ولا يجد تقديرا 
فنانها" a‏ فكل .تعد تك فك العاف . -وصطل: العمل 
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( إن الذين لا يشڪون من أي نوع من هذه الشكاوى الخاصة بالعمل لا يهمهم 
بالطبع قراءة هذا الكتاب (. 

وأنا هنا معك 2 هذا الكتاب لأقدم لك بعض نصائح تعتبر خلاصة من 
تجارب الخبراء الذين اتخذوا من ضغوط أعماليم سبيلا للنجاح والتقدم 
وأفلحوا 4 ذلك.. 
أولا: تحديد الأولويات بكل دفة : 
هل كل منها أولوية عليا آم أسبقية اختيارية»› وبهذه الطريقة يمكنك أن تبداً 
بالمهام الحيوية فقط» وحينما تكون هناك عقبات تحول دون إنجاز قائمتك› 
فين بس تاحيل البدون E‏ و E‏ 
الأوقات 2 الآمور غير اليامة وغير المفيدة› نعود 2 آخر اليوم بالخسارة 
هامة غير عاجلة ) 

فالأولوية يجب أن تكون دوما على جدولك للأعمال البامة العاجلة › 
وثانيًا للأعمال البامة غير العاجلة» وثالنًا للأعمال غير البامة العاجلة» وأخيرًا 
للأعمال غير البامة غير العاجلة. 

وترتيب الأعمال بتلك الصورة ترتيب يجعلك تقوم بفعل أولوياتك 
الحقيقية بعيدًا عن توهم الأولوية للأعمال التي لا تستحق الجهد أو على الأقل 
لا تستحق أن تكون +2 مقدمة اهتماماتك 
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فالمستوى الأول من الأعمال وهو مستوى الأعمال البامة العاجلة » وهي 
الأعمال التي تمثل صلب عملك ؛ والتي تحسن إنجازها » كما نها هي التي 
تكون مطلوبة منك على وجه عاجل سواء من رئيسك المباشر آو منك 
كمعن :نه ومنل ی ال ا کو ار عن 
موعدها أو الاعتذار عنها أو التفويض فيها وكذلك كل الأعمال التي 
سر کی ايك ها ]و شرك عنها ان هده إفجارك لا( هه 
تركيزك فيها ضرر ما 

وقد قسم الإداريون الأعمال حسب أهميتها إلى أربعة أنواع هي ( أعمال 
هامة عاجلة » وأعمال هامة غير عاجلة » ثم أعمال غيرهامة عاجلة » وأعمال 
غير هامة غير عاجلة ) 

وأما المستوى الثاني من الأعمال: فهو مستوى العمل البام غير العاجل وهو 
كيال 3 مستوليات ES‏ رشك AP‏ حيلف التايطة والقفيق لتخسيية 
الكفاءة وتقويم الأداء وكذلك رسم الخطط وترتيب الأولويات وتحديد 
الإمكانيات وتنظيم الأوقات واختيار سبل ووسائل الوصول للأهداف التي قد 
تفع مسقا لقيلف مراع كايك OATES N‏ مد سكل 
ج هذا المستوى حقوق نفسك ومن تعول 

والمستوى الثالث من الأعمال: هو مستوى العمل غير البام العاجل» وهو 
ذلك المستوى الذي يقدمه معظم الناس ك أولوياتهم على أعمالهم الأخرى: 
وربما يتسبب ذلك 4 إرباك كبير 4 جدول أعمالبم » وهذا المستوى يحسن 
فيه استخدام التفويض ك العمل بحيث ما أمكن أن يؤديه غيرك من أعمال 


هذا المستوى فلا تتردد فورا 4 تفويض أحدهم بذلك. 
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وأما المستوى الرابع: فهو مستوى الأعمال غير البامة غير العاجلةء 
ومكانها 4 مؤخرة الجدول ولا شك. 
ثانيا: تعلم أن تديرذاتك: 

ذا ةلدات من أهم امتياحات العضر +:ويحتاجها :الرجال البازرون را 
فشل 2 تحقيق أمنيته لعدم قدرته على إدارة ذاته. 

وأعني بإدارة الذات هنا البحث عن الوسائل التي بها لياع الوصول 
إلى إخراج أكبر قدرة إنتاجية من المستطاع عندك » وكذلك البحث عن 
كل الوسائل التي بها تستطيع أن تعلن عن نفسك وأن تتخطى الدرجات 
اغ 'فيها وان تكو دوا بحي الاح ن ف وك اكرات وان تيد 
أفمالك ومهامف ,رانف متاح ووس اجا هنا مهما ,كانت 
الهو 

وتتمثل محاور إدارة الذات حك عدة نقاط أساسية أهمها: ) القدرة على 
العلاقات 2 النجاحاث المختلفة » وتنظيم الشئون الصغيرة والكبيرة › 
والقدرة على تقويم الإنجاز ومتابعته ) 
ثالثا : لا تهمل الحقوق الواجبة: 

فالجسد هو آلة الإنجاز ويه العقل الذي يدير شئونه » وإهمال الجسد 
إهمال لآلة الإنتاج العقلى والنفسي والعلمي وغيره » ولذلك كان من دعاء 
القن على الله عة وله الل ما اعا و هارا فوته اا ها 
أبقيتنا واجعله الوارث منا ‏ » فلذلك لزمنا الاهتمام بصحة ذلك الجسد قدر 
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استطاعتنا » والأجساد السليمة النشيطة المنتعشة يمكنها أن تنتج بصورة 
أفضل على أية حال » لذلك فاهتم بالآتى: 

اواو د سق اهم ااك العصين > وياجا الرحال ارون وها 
لاستمرار العطاء والنجاح » فكم من موهوب ضاعت موهبته وكم من مبدع 
فشل 4# تحقيق أمنيته لعدم قدرته على إدارة ذاته. 

+ ألزم نفسك بالتمارين: 

قوق التروفتوير كيس بها سوه أشكاة: السيضة: الوامة "رياه مادا 
اوغا سوق اف فلن ماوقا دو ا کل فصل وان 
كنت تعمل 2 مبنى به مدرجات يمكنك استخدامها 2 الصعود أو النزول 
اتخيانا ٠‏ وا رقف بها رف ده اخ اة مرك السنازات ي تفي ااك 
فوضةة ا ا 

والنصائح الرياضهق غي ر چا منها أي أحد الكبير والصغير والشيخ 
والشاب لذلك فأرجوك آيها القارئ أن تنتظم 4 مواعيد رياضية تنشط فيها 
تذلاك على أن ر كن روا أن فخ ها يدانه رك 

* ليزي اهسك بلحظات استرخاء: 

ااك ا كا ما هذا نا عا تيك كن و ن ديفا 
EE E E AT PO E‏ 
تعاعة فس يها" قتا كما بخاليا من اق إن دواد و اف 
والانتباه طوال فترات العمل التى تستغرق معظم الأوقات قد يصيبنا بغييوية 
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غير محسوسة » يلزمنا الاسترخاء البعيد عن التفكير فيما يقلق » وليس 
لتك وفك ناكرا نانك 


« استخدم أفضل أنواع الوقود : 

يقول بيثر هانسون: ” :كما تستخدم سيارات أفضل أنواع الوقويق 
كؤلاق تحن ال ركف آذاغ هنانك سكل مضل :زنك تسا ول يكنات 
غذائية تفتقر للعناصر المطلوبة أو أي نوع من الأطعمة المفترة أو الغير#/مفيدة 
كن دوما كالقاعدة القديمة لبرامج الكمبيوتر: ‏ إذا أدخالي فأيات سوف 
ترج قايات وينطبق على هذا جسمك أيضنا .يؤت أن جاجع نصائح أطباء 


ومختص الأغذية 2 ذلك المجال 


كذلك لا تهمل واجبك كزوج أو رلك أو والد واعلم أن الدقائق 
التي تقضيها 2 تأدية هذا الدور محتسبا لله سبحانه يكون لبا أكبر الأثر 
على كسا اف وا راك ا وك ذه نعم العم أن کو ا 
النجاح لابد أن يمر عبر هذه الأدوار أيضا » فما قيمة أن تكون ناجحاً 2 
مسئولياتك »فاشلا 4 دورك وواجباتك كأب أو زوج أو ابن.. تأمل إنها 


4. 5000 


منعصه 
رابعا: الحذ رمن إهمال القلب ! 

كثيرون ‏ غفلة الحياة ورتابة دورتها وكثرة الضواغط يهملون تجلية 
قلوبهم وترقيقها وتصفية نفوسهم وتزكيتها » وقد يقع ب4 ذلك دعاة وربما 
علماء »2 فقد يغفلون بكثرة مشاغلهم عن مراقبة دواخلهم 3 وهي أزمة كبيرة 
ماي جه لحر ا ري فاا ای دوو حر شط باقر عدن 
فعل ما يقرب إلى الله سبحانه » وأي إنجاز نتڪلم عنه لا يستحق أن يكون 
إتجازا إلا إذا كان ك سيبل المقاصد النبيلة الى قتتهى إلى رضا الله سبحانه. 
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عدر كل کک من ای اعانا الم نيصل أكرها إن کی 
فول الاما اين القيم: فن الفمل ون القلن مما و دت اة قطاع 
O E E‏ 
قلبه محبة ولا خوف ولا رجاء» ولا زهد 2 الدنياء ولا رغبة ب4 الآخرة» ولا نور 
يفرق بين أولياء الله وأعدائه؛ وبين الحق والباطل» ولا قوة ب4 أمره» فلو وصل 
أثر الأعمال إلى قلبه؛ لاستنار وأشرق» ورأى الحق والباطل» وميز بين أولياء 
اللمواهداقه” 
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طريقة احترافية 
لتخفيف ضغط العمل 


4 الواقع كثير منا يواجه صعوبة وعناء أثناء قيامه بأداء واجباته 
اة دزا الككرة- 'الأعبان ‏ الكلف ها صفيق" ‏ الرفت: ال رك د 
الأولويات (مهام ذات أولوية عالية و مهام أخرى أقل). كل ذلكهيولد ضغطاً 
يرهق الموظف (و55ع/56). 

للتخلص من هذه الضغوط اتبع هذه النظرية الإدارية و تسمى ( 4 06 
عان8) كما هو موضح 2 الصورة البيانية التالية: 

أو 56 أففلة اي يعت عاك ديا اوا عمل" معن نرا 
لآهميته و أولويته العاجلة. 

ثانها: إداءه: اجل القيام بوظيفة معينة إلى وقت لاحق» و ب4 هذه الحالة أي 
مهمة أو وظيفة معينه ذات صبغة هامة ولكن ليست عاجلة» حدد لها 
جدول زمني يبدأ بعد الانتهاء من جميع الأعمال الضرورية و العاجلة. 

ثالثا: ع]86192, تكليف موظف أخر للقيام بعمل ماء و 2 هذه الحالة 
العمل عاجل و هام لكن ليس لديك الوقت الكاك لأدائه» فكلف 


للآخر. 

رابها: عاءاء2: إلغاء» آي عمل أو مهمة معينة ليست عاجلة وليست ضرورية 
ألغها مباشرة و تخلص منها. 

Ba تين ند‎ E ديق | سول‎ oa 
ا‎ 
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التعامل الفعال مع ضغوط العمل : 

فالضغط هو مجموعة من قوى تعمل على الفرد» ووجود تلك القوى 
ظاهرة من خلال نتائجهاء فالضغط مرتبط بانعدام التوازن والتكافؤ بين 
الجهد النفسي المبذول من جهة والمشككلة أو الحالة التي تتم معالجتها من جهة 
أخرى. فالصحة النفسية أو درجات الثبات النفسي هي الحالة التي يقوم بها 
الإنسان ببذل الطاقة النفسية أو الجهد النفسي الملائم لمعالجة أو استيعاب 

فاك نمكت هد والفترة ابرلنة تبره دري الخ ونس سكين 
الطاقة أو الجهد النفسي المستخدم انعدم رد الفعل وسيطرت السلبية وتم قبول 
النتائج دون رد فعل. 
سبب ظهور ضغوط العمل : 

. التغيير 2 طبيعة العمل وبيئته‎ ٠ 

. التغيير 4 طبيعة العاملين 2 مكان العمل‎ ٠ 

. التراكمات الزمنية‎ ٠ 

دور الضغط النفسي : 

الضغط النفسي مثل الآلم فلكليهما دور ايجابي 2 التنبيه عن خلل 2 
الوظائف» فبينما يقوم الآلم بالتنبيه عن هذا الخلل 2 الوظائف الجسمانية› 
يقوم الضغط النفسي بالتنبيه عن ذلك الخلل 2 الوظائف العصبية» وبذلك 


يقوم الألم والضغط النفسي بإرشادك إلى ضرورة التوقف عن هذا الشيء أو 
ذاك إذا أردت الصحة الجسمية والنفسية. 
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فالضغط النفسي حدث ملموس 2 حياتنا اليومية وعليك التعامل معه أو 
مغ اه وا ع جد و اا وا ع ا اا 
فانعدام أي نوع من الضغوط النفسية أو انعدام التوازن النفسي قد يؤدي إلى 
الملل وعدم الاكتراث وضعف الآداء. 
أنواع ضغوط العمل : 
1 -ضغوط ناتجة عن الأدوار: 
. عدم وضوح الدور للموظف والآخرين. 
م. تعدد وتضارب الأدوار . 
©. عدم التأييد من جانب الإدارة. 
2 - ضغوط ناتجة عن طبيعة وظروف العمل: 
3. عدم ملائمة طبيعة العمل . 
ا. عدم ملائمة مكان العمل . 
©. الصراع على الحوافز والترقيات . 
د لاجكورظيفة ومتطلباتها . 
3 -ضغوط نانجة عن العلاقات: 
ه. مع الرؤساء . 
6. مع المرؤوسين . 
©. مع الزملاء . 


. مع المستفيدين ( العملاء ) 
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ع. ضعف التعاون بين الزملاء . 
4 - ضغوط ناتجة عن الجانب التنظيمي : 
. عدم وضوح العلاقات التنظيمية وتداخل الاختصاصات 
ط. عدم توازن ب توزيع السلطات . 
©. غياب المشاركة . 
ل. سوء الاتصالات . 
ع. عبء ساعات العمل . 
ارك ب 
و. عدم وضوح المسار الوظيفي . 
5 -ضغوط نانجة عن التغيير: 
ه. على المستوى التنظيمي . 
. على المستوى الفردي . 
6 -ضغوطالوفت: 
3. الزيارات والمكالمات التليفونية العارضة . 
م. الاجتماعات والزيارات غير الملخططة والفاشلة . 
©. البريد . 
وكباب ار ار 
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7 -ضفغوط خارجية : 
3. الاتجاهات والانتماءات . 
6. الرآي العام والإعلام . 
©. تعدد أجهزة الرقابة . 
2. العادات والتقاليد . 
8- ضغوط رقابية: 
ه. عدم وضوح المعايير الرقابية . 
. عدم موضوعية المعايير الرقابية . 
©. الرقابة المشددة والمطولة . 
9 -- ضغوط شخصية : 
ه. الأسرة ومتطلباتها . 
5. العلاقات الاجتماعية . 
©. شخصية الفرد . 
۵. دوافع الفرد واتجاهاته . 
المظاهر النفسية لضغوط العمل : 


1 -الغضب: وهو التهيج أو السخط المصحوب بالعدوانية أو الخصومة 
اتاد وق حا ا كنول اا “عن ااا مان هيدنا سا اكد 
حدث أو شخصا قد أقدم على عمل ما يسيء إلينا قولاً أو فعلا 
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2 -القلق: وهي حالة الانفعال التي تبقى إيجابية ومنتجة ما دامت معقولة 
وتصبح سلبية إذا زادت بدرجة شديدة. وهو الشعور بعدم الطمأنينة 
نتيجة عدم وجود حقائق مؤكدة لدينا إيجاباً أو سلباً. ويمكن القول 
تأنه الشوف من الاج الى يطب التكيق يهنا إلى جد قول 

3-الأرق: شعور مرتبط بتوفع خسارة ما حقيقية أو الخوف من شر أو خطر 
مرتقب. عدم القدرة على النوم السليم يصاحبه انخفاضص 2 درجة 
رار اا و الآرق ر تاشر ا 

4- الإحباط: إحساس بالتذمر والرفض والملل ولا يصاحبه أي سرور ناتج 
القيام برد فعل يؤدي إلى نتيجة ما. 

5 -فقدان الثقة بالنفس: هو الإحساس يعدم القدرة وعدم الحفاءة 
اهاج افر زاتما امي ها هو رة عه كز اراق وفظوين غالبا د 
كل هده القدر: #لى)اكخاذ”القراراك ‏ تم سرفةتقبيرها يعن 
اتخاذها. 

طرق معالجة ضغوط العمل 

_ ك ا لفن ا الا خالا ت ا تز الان 

٠‏ تطوير أسلوب التعبير عن الكامن والإيعاز للنفس بالايجابيات دون 
الاستسلام للجوانب السلبية والفشل. 

ه٠‏ رتب نفسك وضع أولوياتك 


4 ]اللا قد ال( اوهل 
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اننكمت الا السو دف حاف 
NS‏ 

RT ETO 

خذ راحة وعد أكثر لياقة . 

كلم و ا ر مين الو الي ا ن 
المثيرات . 

فلم ر 

وك اب الآخريق 7 ات هذ اسان 
نجنب تعاطي الأدوية بدون أذن طبي 
خا العمل 

أنظر إلى الجانب الاممواجيزل امور . 
احا دروب الد ون ولا ددا 
ممارسة التمارين الرياضية . 


التوكزهلق الله . 
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كيف تتعاملين مع ضغوط العمل؟ 


لكلف در السب ورهن والفوقز ف اف من اا إلى خر 
ودی إلى اش یا ها 
رتا ا اى اتف بإشباع اتتا د القالية تل حط 
العمل: 
٠‏ تعلمي مهارة الاسترخاء: كالتخيل والتأمل والتنفس البطئ. فتبطؤ 
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لعشرة حتى تهدئي وتسيطري على نفسك. 

نى اذاه وا ق رقيو بيه ار لوتقم وفقك: 

فی ھن کل سباعة أو ساعن عر دقان :را هی اتا 
على المقعد أو العمل على جهاز الكمبيوتر. بتغيير المكان أو التجول 
Es‏ 

بعض مرؤوسيك 4 بعض مهامك. 

حجري العمل تالكر و الا را نجاف اراد 

لا تكثري من القهوة. وإياك والتدخين. 

لا تتناولي آية عقاقير من دون وصفة طبية. 

ET ET O O 

ب. أبحاث وخبرات في مجال ضغوط العمل : 


تول ,ما جف تل حبعوظا ا اكا اة رتخاف جد هذة 


اضفر مل ناخد اه عة العمل رك دوا سكة تفحوين العلقة فين ملسفة العمل 
والضغوط المتولدة عنه 2 أكثر من 130 مهنة. وتؤكد البنداوي إلى أن 
هناك مهن تولد بطبيعتها مستوى عال من ضغط العمل» 4 حين أن هناك مهن 
يحرم دو اک اسقط هن سشهل لعزا قفون التو اا ك فنع 
أن نوع العمل الذي يقوم به الفرد وما يتضمنه من واجبات ومسؤوليات وأعباء 
يعتبر من المحددات المهمة لمقدار ونوع الضغط الذي يتعرض له. فقد تبين أن 
رجال الإدارة أكثر عرضه ‏ من المهندسين والعلماء . لأشكال مختلفة من 
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ستقوط العمل “سيت نان فا لا کک ان السوولية عن الاد تز 
مصدرا قوياً للضغط بدرجة أكبر من المسؤولية عن الأشياء والمقتنيات. ومن 
ثم فإن هذا النوع من ضغوط العمل يتعرض له العاملون ‏ مجالات الشرطة: 

والإطفاء» والتمريض» والتدريس» ومراقبة الملاحة الجوية» وكذلك رجال 
الإدارة. وتؤكد الدراسة التي قامت بها البنداوى يحول استراتيجياتيالتعامل 
مع ضغوط العمل على أنه يختلف إدراك الأفراد لمسببات ضغوط العمل بحشب 
طبيعتهم» ويختلف إدراكهم لتلك المسببات بحسب أعمارهم بإل/قشير النتائج 
إلى آنه كلما انخفض عمر العاملين فانهم يشعرون بمستوى من ضغط العمل 
أكبر مما يشر به العاملون من كبار السن. ويرجع جلمش وآخرون( 6|٥1,‏ 

3 :أ ة) مضنادن كيقوفل :العمل عند العافلين ع الأذازة الكريونة إلى ديكة 
العمل حيث يمارسون أعمالا إدارية يتعرط و ضغوط العمل ذا كل من 
المجالين الإداري و الأكاديمي. و2 دراسة عسكر وعبداللّه حول مدى تعرض 
العاملين: - لوط لقتني و اين ااه ب ادر 

التمريطن:اتخدمة الاجهواعر: و هة النفسية) وعلاقة ذلك يمتغترات الشيرة 
ف الحدتن :و الح و الح ا يسم اسن جا وله الدؤلسة رف 
على تآثير الخبرة التي يقضيها الفرد 2 المهنة. وكذلك جنسيته ونوع جنسه 
وحالته الاجتماعية يممكن أن تكون ذات تأثير على مدى تعرضه لضغوط 
العمل 4 المهن الأربع. أكدت الدراسة بالنسبة لمتغير الخبرة المهنية بأن الفرق 
الوحيد ب التعرض للضغوط بين العاملين ظهر 4 مهنة التدريس وهو فرق ذو 
دلالة إحصائية عند مستوى (05). كما تشير النتائج إلى أن فئة المتزوجين هم 
الآكثر تعرضا للضغوط مقارنة بغير المتزوجين وخاصة 4# مهنة التمريض 
والخوية ا لاا 
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من جانب آخر انتهت دراسة راتش وآخرون( 31.,1990 اه ,لاء835 ) إلى 
وجود فروق إحصائية منشأها الدور الوظيفي ومهام العمل بين الإداريين وغير 
الإداريين 4# أهمية الأسباب المدركة للشعور بضغوط العمل» كما إن 
إحساس الفرد بأن فرص الترقي و التقدم و النمو الوظيفي داخل المنظمة التي 
ينتمي لبا ضعيفة أو تحكمه معايير أخرى بخلاف كفاءة الأداء تعتبر أحد 
المصادر البامة لضغط العمل حيث تتعارض مع طموحات الفرد أومكاولة 
تأكيد مستقبله المهني. وقد قام عسكر. بدراسة 244 من العاملين بقطاع 
العنارقايدولة ازات لعن الح واا ديا | مكب انل 
و النمو و التقدم المهني ونوعية العمل و الروتينية التي تحكم سير العمل› 
وعدم وجود الحرية الكافية للعامل أثناء ممارستة# لوظيفته وضراع الدور 
وغموضه من أهم العوامل المسببة للضغوط فول زلاء العاملين. ولقد آظهرت 
إحدى الدراسات على عينة من العاملين بإحدى المنظمات أن غموض الدور أو 
عدم كفاية المعلومات المتعاقية يافوظيفة گمثل مصدرا لضغط العمل. و4 دراسة 
للرييعة. على 58 مرشط من ايفين النفسيين الذين يعملون 2 مستشفيات 
الصحة النفسية. انتهت إلى أن بعض المتغيرات الديموغرافية المتمثلة ‏ مستوى 
العو الا ووت الخ وق ارد وفع السمل: 
وغموض الدور» وعدم المشاركة ب4 اتخاذ القرار» جميعها عوامل مهمة 2 
الشعور بالإنهاك النفسي للمرشد. كما يؤكد ادكرتون (1977 ,١0و۴‏ ) 
#لؤدوار و المهام المتعددة و المتناقضة التي يقوم بها المعلم تؤدي إلى التوتر 
كلق الفط 

هذا وقد قام كابلان (1978 ,130م2©) بعمل دراسة لتحديد طبيعة 
العلاقة بين عبء العمل ومستوى الضغط وقد أظهرت الدراسة وجود علاقة 
ارتباطيه طردية بين هذين المتغيرين. حيث أن زيادة حجم الأعباء الموكول لفرد 
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ما القيام بها إلى معدل أعلى من المعدل المقبول تتسبب 2 إحداث مستوى عال 
من الضغط. ويؤكد ديوا ( 1994 ,3لا0) إلى أن مصادر ضغوط العمل عديدة 
منها أهمية الوظيفية وعبء العمل والتعامل بين الزملاء» وظروف العمل. كما 
كدت الدراسة أن هناك علاقة سلبية بين ضغط العمل والعمر حيث أن 
حديثي العهد بالعمل أإكثر شعوراً بالإجهاد والضغط. وأن هناك علاقة سلبية 
بين المستوى الوظيفي والضغط. وأوضح لورتي( 1975 ,ما ) 2 دراسته 
الاجتماعية عن مهنة التدريس أن السبب الرئيس وراء ضغوط العمل هو العبء 
الوظيفي الذي بدوره يؤدي إلى عدم وجود الوقت الكاح للتركيز على العمل 
الأساسي له. كما يؤكد أدامسون( 1975 ,8036500 ) أن المسؤوليات 
المتزايدة والعبء الوظيفي أحد الأسباب التى_تؤدي/الى ضغوط العمل عند 
لعن اليناف ا 

ويرى برايد( 1983 ,ع1168:0 ) أن مصادر الضغوط متعددة وأهمها 
كثافة المدرسة والفصول و المسؤوليات الإضافية» وراتب غير كاف 
والعلاقة المتعارضة معزو جه #فكلما زاد حجم المنظمة كلما إنعدمت 
الروابط الشخصية واتسعت الفجوة بين الإدارة و العاملين وبعضهم البعض» 
کا “تدك عون کا والرفاية وا اة عل .نوات 
الاتصال» وتصعب عملية اتخاذ القرار. ويؤكد بسطا 4 دراسته حول ضغوط 
العمل لدى. معلمي مرحلة التعليم الأساسي مصادرها والانفعالات النفسية 
والسلبية المصاحبة لباء على مجموعة من معلمي ومعلمات مرحلة التعليم 
الأساسيى بالمرحلة الابتدائية والمرحلة الإعدادية بمحافظة القاهرة 2 العام 
الدراسي 1987 -1988. إن معظم المعلمين يعانون من ضغوط العمل 
ويتعرضون للانفعالات النفسية السلبية مثل الغضب والقلق وقلة الحيلة› 
والانزعاج» أو تثبيط العزم. وأهم ثلاثة أبعاد لمصادر ضغوط العمل» كما 
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يدركها المعلمون من عينة البحث» تتمثل 4 كثافة الفصول وحالة الحجرات 
ك المدرسة» ومشكلات تتعلق بالنمو المهني للمعلم» ومشكلات تتعلق 
بالتلاميذ. وكشفت النتائج أن درجة إحساس معلمي المرحلة الإعدادية 
بضغوط العمل تزداد بازدياد عدد الحصص التي يقوم بتدريسها المعلم. كما 
وجدت الدراسة أن المتخرجين حديثا آو صغار السن من المعلمين اكثر 
إحساسا بضغوط العمل. 4 حين أن دراسة عسكر وآخرون عن الإنهاك 
النفسي لمعلمي المرحلة الثانوية بدولة الكويت. فقد كشفت عن أن مصادر 
ضغوط العمل ك مهنة التدريس» و التي تؤدي إلى الشعور بالإنهاك النفسي»› 
تشمل سلوك التلاميذ» وعلاقة المعلمين بعضهم ببعض» وعلاقة المعلم 
بالإدارة» وعلاقة المعلم بالموجه وتقدير المهنة. وقد قام برايس وآخرون( ,أأووا؛8 
8 ,.اه © ) بدراسة تنبؤية للتعرف على العوامل الشخصية و البيئية التي 
تسهم 2 إحساس المعلم بالإنهاك النفسي و التي أجريت على (213 1) معلما 
بالمدارس الابتداتية. وقد توصاءهافليا حثونٌ إلى أن العوامل الضاغطة الممارسات 
الإدارية العقيمة داخل المدرسة» وعدم المشاركة 2 اتخاذ القرار» ونقص 
المساندة الاجتماعية من المدير و الزملاء و الأصدقاء و الأسرة و الطلاب 
أنفسهم و أولياء أمورهم» وكذلك العوامل الشخصية المتمثلة 2 نقص 
الكفاءة الذاتية للمعلم ونقص الدعم الذاتي» وسنوات الخبرة التدريسية 
جميعها تسهم 4 إحساس بالإنهاك النفسي. 

وتشير دراسة ابكوتش وآخرين ( 1982 ,اھ © ٥۴۸,‏ ))مA‏ ) إلى فروق بين 
الأفراد 2 مستوى الشعور بضغوط العمل تبعا لعمر و خبرة و المستوى الوظيفي 
لكل فرد. ويؤكد عسكر وآخرون أن أكبر الفئات تعرضا للاحتراق 
النفسي بسبب ضغوط العمل هم المعلمون الكويتيون خاصة من ذوي سنوات 
الخبرة ما بين 5 -9 سنوات. وقد توصلت الدراسة التي قام بها العبد القادر 
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والمير إلى أن صراع الدور وغموض الدور و الدخل الشهري وسنوات الخبرة 
تكو ا ا العا متي 

والخلاصة أن ظاهرة ضغوط العمل حظيت باهتمام العديد من الباحثين 
عالاتك مخف غين آنا تدخ أن اشامات هوه الان اتح عله 
تفرك دود ر |3 لشي مره وكر غل اتر ارات ا غو 
مركن ادام الحريق يفاخ "القيرات: الديكوكا قبنز وله لظيو e O‏ 
نوكن على أن یات خا فرق کے انان ذون: لخر لكا .كانت 
دَنموَغرافية أو:وظيفية ران كانت هتاتك الدراسات التوفد. حاولت التحزف 
فلن الان د ن كو العمل للد مايق افر كرات الاه 
الوظيقية إلذ انها ل حاون عدي أقى ٠ن‏ كدر الشيرات (الدوويترافية أو 
الؤظيفية ) كاقزا على “فرط الل ود او رى أن “فلك «الدراشات لم 
ES‏ كرا عاد الوك تشومل: العمل شل فى المكقيرا نت 
الوظيفية أم المتغيرات الديمقنيلا/لة. لذا كانت الدراسة الحالية. 
ضغوط العمل أو الضغوط المهنية ( 1 )التعريف والأسباب: 


اكقق حرا اتو هة على اعفان الخصن ال ت ان خضي 
الشفرط ور #نحيا» الق:يكيقها الإنساق عاضر يو متها اة خا عة 
زهو انزلا ينمرا وتسم كديرا عن مفهوم الضغط وأشكاله المختلفة؛ 
وسوف أتحدث هنا عن مجال من المجالات التي أصبحت تحوى قدراً ويا 
من الضغوط التي قد توقع بالإنسان 4 آمراض عديدة منها ما هو جسماني 
ومنها ما هو نفسي ومنها ما هو نفسي جسمي أو ما يسمى بالآمراض 
السيكوسوماتية وهو مجال العمل» سنتحدث عن الضغوط © العمل 
كمفهوم وأسباب وآثار ثم سنحاول وضع عدد من الإستراتيجيات والتي نقوم 
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ساعن | لخا هي عن اتان من كل هذه التو 
معنى الضفوط : 

إذا ما راجعت معتى اصطلاح الضغوط فى المجالات المختلفة قريما تل 
لووقا كير فيكلا ينات اطا عن الخد هى إطان ا ا ات 
الفسيولوجية» ويستخدمها المهندسون للإشارة إلى مدى التحمل» والإداريون 
كما يذكر محمود شوقي فى رسالة دكتوراه متميزة حول الضغوط إلى أن 
الضغط يشير إلى مفاهيم تتعلق بالقهر والضيق والآلم والمشقة وغيرها.. 


فى عسل اال 3 الحطر يعد" نيل يدس لر لفون .فى الف 
لبطرس البستاني بأنه: تضاغطوا : تزاحموا. والضغط: مصدر: وضغط العين 
عة الال مها آنا خد هة و ا ن اة و حه 
الزحمة والضيق والاكراه على شئ . 
E OE A E ES EON,‏ 
التى تشير للمفهوم؛ إلا آنها بوجه عام يمكن تقسيمها إلى ثلاث اتجاهات 
رئيسية تشمل: 
٠‏ النظر للضغط بوصفه مثير يضايق الكائن الحي ويستنفر طاقته 
و" لتحتو ا تيوه لحك قن الست ا ين هر لأف 
الطبيعية فتكون الضغطة فى الاستجابة للمثير وليس 2# ذاته 
٠‏ النظر للضغوط بوصفها المرحلة بين الاين آي بين ظهور مثير شديد 


وتهونا كن فاهو) الات على وف ال وه 
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إستراتيجيات جديدة من شأنها تقليل هذا العبء أو الحمل. 

و4 سبيل ذلك يستنفر الفرد كل طاقته للتخلص من هذا العبء الذي لو 
استمر لأنهى على الإنسان أو عطل وظائفه» و4 جزء لاحق سوف نعرض 
أسباب الضغوط في مجال العمل : 

للضغوط ع العمل أسباب كثيرة ريما يشحو الفرد من واحد منها أو 
أكثر وما موا لجسن اوفط ان الوزن نخد شويع د رو بن ستاك 

الضغوط ب2 العمل أو العوامل التي تؤدي إلى هذه الحالة الضاغطة نذكر: 

1 - عدد ساعات العمل: فمن المتعارف عليه أن جسم الإنسان وحالته 
الفسيولوجية تتأثر بشدة بطول مدة العمل خاصة لو لم يكن هناك 
راحات كافية على مدار اليوم تجعل الجسم يستعيد طافته ويبداً 2 
حالة الشحن من جديد. 

2 - طبيعة العمل: فالعمل الذي يستلزم درجة من التركيز والانتباه المستمر 
بشكل دائم أيضاً يصبح مجال مثير للضغوط بدرجة أكبر من تلك 
الأعمال التي يقل احتياجها لتركيز عال من القائم بها. 

3 -العلاقة بالرئيس: فمن يرآس الشخص ك العمل ويوجهه أحد الأمور 
لوووك E‏ كان E‏ سد لا 
يرضى عن شئ» أو لا يهتم بالروح المعنوية للعاملين تحت قيادته 
وتشجيعهم» أو ذلك المدير الروتيني الذي لا يقبل بآي درجة من الإبداع 
أو ذلك الذي ينسب كل عمل لنفسه ويحرم العاملين تحت قيادته من 
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المشاركة بأسمائهم 2 أي شئ يحصل عليه أو ذلك المدير الديكتاتور 
الذي يستأثر بكل القرارات» أو ذلك الذي لا يفهم طبيعة العمل الذي 
يديره وجاء للمكان بفعل ترفية غير عادلة. 

4 - انخفاض الأجر وعدم مناسبته للعمل: فالعامل يرى جزء من قيمته 2 
تقدير الجهة التي يعمل بها لراتبه» فقد أثبتت الدراسات أن الأجر من 
الأمور التي يُقيم الفرد بها نفسه 2 مجال العمل ومع انخفاضه أو عدم 
تناسبه مع ما يبذله الفرد فإن ذلك يمارس عليه درجة من الضغوط. 

5 - العلاقة بالزملاء: من الأمور التي تزيد من ضغوط الفرد التنافسية 
الشديدة مع الزملاء ب العمل والتي تدفع البعض للايقاع بزميل له وهو 
ما يجعله دائماً 4 حالة توتر نتيجة لليشلقرمن زميله وتوقع الغدر منه. 

6 -نقص فرص الترقي العادلة: أي ألا يكون هناك نظام عادل ومتعارف عليه 

يتم بناء عليه ترقية الآفراد من منصب لآخر بحيث لا يشعر الفرد 

بالظلم 4 حالة ترقي زميل آخر له ويعلم آن ذلك جاء بناء على قواعد 
نقص التأييد الاجتماعي: هناك مهن + كل مكان وزمان مرفوضة أو 
لا تلقى تأييد من المجتمع بغض النظر عن طبيعتها والدور الذي يقوم به 
الفرد فيها فإن العمل بمثل هذه المهن يفرض على الشخص الذي يعمل 
بها حالة من الضغوط التي تؤثر على توافقه. 
8 - عدم وضوح حدود الدور: والمقصود بها أن يعرف الشخص كيدا حدود 


دوره بحيث لا تتغير من موقف لأخر بشكل يجعله 2 حالة حيرة من 


7 


أمره يتصرف أم لا. 
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9 - عدم وضوح معايبر الحكم على العمل: بحيث يقع الفرد ب2 حالة ضغط 
شديدة حينما يقدم عمل وهو لا يعرف هل هو مقبول آم لا» ويجده يتم 
قبوله من زميل له ولا يتم قبوله منه» ومرة يُقبل مرة أخرى يتم رفضه. 

10 - عدم توفبر الظروف المناسبة للعمل: ونقصد بها البيئة الداخلية للعمل 
بحيث تكون مناسبة لأدائه وكذلك توفير الأدوات التي تساعد الفرد 
على آداء واجبه بحيث يكون هو مسؤل عن التقصير حيث إن كل 
الوسائل موفرة له. 

بالتخطيط يمكنك مقاومة ضغوط العمل : 


يسعى كل منا للنجاح والتميز ب عمله»ء ببذل مزيد من الجهد والمثابرة 
والتعلم» لكن لا يخلو أي عمل من ضغوط تؤرقناء ريما تزداد حدتها تارة 
وتخف تارة آخرى» فينشغل تفكيرنا. دائما بكيفية مقاومتها.ء ويؤدي 
استمرار وشدة وطأتها للاسراع بقرار يظنه البعض صحيحا؛ وهو ترك 
الوظيفة الحالية بحثا عن عمل آخرء ظنا أن العمل الجديد خال من الضغوط» 
وهذا ظن واهم» فلا يوجد عمل بلا ضغوط. وحتى يتجاوز الموظف هذه 
اا ی ی چ و کر 
التنمية البشرية ب4 حوار حي مع جمهور إسلام أون لاين › وقال إن الشعور 
بالضغط النفسي عملية تتألف من مرحلتين: أولها الدافع أو المحرك للشعور 
يه لحي نوكا تيجا طورفة ]لذ ل كير ف لشن ف رودو للف E‏ و نا 
الشعور والمعاناة. 

ووفقا لذلك» فإن طريقة التفكير هي التي تضخم الحدث أو تجعله يمر 
شروو اكا و ولزو فا الاطان يعسن مق فاط اشكر تحاط 
مثل: 
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٠‏ اعتمادنا أسلوب المبالغة عند تعاملنا مع الحدث. 
ول فقا E O e‏ 
٠‏ اعتمادنا على التعميم 2 التعامل معه وإصدار الإحكام. 
ند "انلقف إن لايك اجات واه 
م ا غير الواقية: 
ةلجم كفي ]لكان لدي 
التمييزبين الأفراد: 


ورداً على سؤال حول التمييز بين الأفراد ماديا أو معنوياً. ڪآحد 
ضغوط العمل» أوضح اللولو أنه لا ينكر وجود تمييز بين الأشخاص 2 العمل 
مون نسل دتو :ناذا 1ه و N BAND SE‏ مهدا 
لبور كد رمن ااا مي عدم اكم اتوي وت 
وإعطائها أكثر مما تستحق. 


قاح القن يف مه الحالة إلى تهر مط تمتكيرد :و تعد يل اتجاهاتة 
الامنية واايين» كر نوضودية ب وونفنه نف هذ الاطان ارق على 
ا رين الامتحاضي ان هنع لار وکت ا 
CANE‏ وما SEATE Se‏ 
ومن هذا المنطلق رفض اللولو القرار الذي اتخذته إحدى السائلات بقصر 
جهدها على عدد محدود من الساعات ما دام أنها لا تحصل على مزايا 
اتفال علا ماد لا ينكلو افر اكا رقن "من انا إن قط 
OE‏ اها لفون وا خاركمز فونه E‏ 
بعض المكاسب الذاتية والخفية التي ربما لا تكون واضحة 2# الوقت الحالي. 
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ضغوط الوفت: 


ومن مشكلة التمييز إلى الوقت» اشتكى كثيرون من الإرهاق نتيجة 
ثرة أعباء العمل؛ حيث يشعرون كأنهم 4 طاحونة تتحرك دون توقف. 
Es aE bE SOE‏ مامه انهم E‏ يطول بيه 
يستنزفه كل نشاط من وقت» ومحاولة اختصاره أو إعادة ترتيبه © جدول 


النشاطات اليومية. 
وأكد على ضرورة ترتيب جدول النشاطات اليومية حسب أهميتها 
(الآهم فالمهم)» وقدم ‏ هذا الإطار عشر نصائح هي: 
1خ امت قرافم جالاشياء كراد اھا 
2 - استثمر الساعة البادئة (الوقت لماز استثمره 2 التخطيط 
والتفكير). 
- اجمع المهام المتشابهة. 
- حدد البدف وحدد تاريخ إنجاز البدف. 


- قم بتنفين الأعمال الرئيسية» وفوض الأعمال الأخرى. 


3 

4 

5 - حدد الأولويات» ورتب المهام حسب الأولوية. 

6 ی 

7 - أدر أوراقك بشكل جيد» أوراق بحاجة إلى تفويض» وأخرى بحاجة 
إلى إجراء سريع» وبعضها يؤجل ويحفظ ب4 ملف» وجزء يتم التخلص 


منه. 


O0 


- تجنب التأجيل والتسويف والمماطلة. 


- قم بالمهام غير المحببة أولا. 


قو 
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0 -انتبه من الوقت الضائع. 


كثرة التكليفات: 


وتتداخل مع مشككلة الوقت مشكلة آخرى» وهي معاناة البعض من 


تعنت مديريه © تفويضه بكل صغيرة وكبيرة ب4 العمل» بما يجعل الوقت 
غير كاف للانجاز» وهو ما يرهقهم ويشعرهم بالضغط الذي يتزايد ليسبب 


وهو شيء إيجابي» وقد يكون سببه أن المدير يعاني بعض الضغوط من أعلى. 
وا ا ف ا ادن من هذا ال 


ضع قائمة قابلة للتعديل بما يجب إنجازه كل يوم؛ وعليك أن تسأل 
مديرك عند كل تفويض بالوقت النهائى لموعد تسليم المهمة» وابداً 
بتعديل القائمة على حسب الأولوييات 4 المهام المطلوبة (الأهم فالمهم) 
اطلب من مديرك السماح لك بتفويض الآخرين لتنفيذ مهام يستطيعون 
القيام بهاء وتستنفن منك وقتا لتنفيذها أي أن تكون قائد لفريق عمل 
بإنجاز المطلوب ب أقصر وقت ولصالح المؤسسة ولا تعبر عن تذمرك 
من كثرة العمل) 

الإبداع ينتج من كثرة مزاولة العمل» وهو ما يفيد 2 اكتساب الخبرة 
والحنكة الوظيفية» مما يزيد من قيمتك وأهميتك 2 مجالك 
الوظيفي بشكل عام»› ولدى مديروك بشكل خاص» وتصبح شخصا 
لا يستغنى عنه. 

لم تكن يوما كثرة العمل عاتقا عن الإنجازء بل العائق الحقيقي هو 
اخ ديه ا کک ان عدا فی باينا شهرنا ال 
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فح الم فق :دافن :اما كان لديك إفماضا سس هدا 
المحدودة على مجابهة الأمور والمشاكل. 


فحر دائما بأنك المنجز الخارق 2 مؤسستك» وكم من الإنجازات 
الستايقة تلفت افا رة وان لمك الشلول دكا 


حتى لا تفترسنا الضغوط: 


كل هذه الضغوط» هل تستطيع تركها خلف ظهرك عند خولك 


تتزتفاة E‏ لب :كينا ا و من 
الفصل بين العمل والمنزل» وقبل أن يشرع # تقديم تفاصيلهاء أكد أن عدم 
الفصل» يؤدي لكثرة الضغوط التي من شأنها أن تفقد الشخص القدرة على 
التعامل السوي مع الآخرين› وقدم خمس نصائح للفصل» هي: 


نظرا لصعوبة الفصل بين العمل والبيت» فنحن لا نستطيع أن نرمي 
مشاكل العمل كلياً خارج#لإنزلٌ قبل الدخول إليه إلا بالتدرب؛ 
لمحاولة التخفيف من هذه المشاكل» فينصح بالسير مدة لا تقل عن 
ربع ساعة قبل الدخول للمنزل. 

علينا أن نتأكد أن الحياة أقصر من أن نعيشها بتعاسة تؤثر علينا 
وعلى الآخرين؛ لذلك يجب علينا أن نحرص على سؤال هام: كيف 
تسعد ذاتك ومن حولك؟ لأنه لا ذنب لبم فيما يحدث 2 العمل. 

لا شىء بيد النفسن مثل الصبلاة» فاكين همها + آلا يزكر الله 
تطمئن القلوب)» وعند السجود تمتص الأرض معظم الطاقة السلبية 
المختزنة ب جسدك؛ مما يؤدي إلى الاسترخاء والبدوء النفسي. 

ابحث عن مصادر التوتر ب العمل بموضوعية شديدة (ربما تكون هذه 
لخادو تت ا ي فوا ك انو تفن اذاه اموب :نتف دف الوق 
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المحددء أو سوء التنظيم داخل العمل» أو قصر الوقت› أو أنك تمارس 
عاذ لذ تتفي :ال 
٠‏ وينصح بضرورة التحلي بروح إيجابية» وآن يتكون لدينا اعتقاد راسخ 
بأن ما يحدث 2 هذا الكون هو لصالحنا وليس ضدنا. 
مقومات البيئة الداخلية للمنظمة كإحدى مسببات ضغط العمل : 
1 -غموض الدور: 
يؤديهاء وغياب أو عدم دقة المعلومات والبيانات التي تتوفر للفرد أو عمله سواءً 
استيعاب الفرد لجوانب وظيفته وأهميتها 2 المنظمة» توتر علاقة الفرد مع 
الأطراف الآخرى 2 العمل سواء كانت العلاقة مع الزملاء أو المرؤوسين أو 
الرؤساء أو العلاقات أو الآطراف الخارجية من عملاء وموردين وأجهزة رسمية 
وغيرها. 
2 - تعارض الدور: 
تداخل ل هابك وتعارض واجبات الوظيفة التي يشغلها الفرد مع 
مسؤولياته الأسرية أو العائلية, أو مع اهتماماته وهواياته الشخصية› أو 
إحساس الفرد الذي يؤدي مهام وظيفية معينة غير محببة إلى نفسه لكونها 
تتعارض مع طموحاته وميوله واتجاهاته, وأنكنا تلقي الفرد توجيهات وأوامر 
عديدة من مصادر متعددة من فيادات ورئاسات مختلفة ينتج عنها تكليفات 
ومهام متداخلة أو متعارضة. 
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3 - زيادة عبء الدور: 

اد اى الوط واهدافها' خن ,القدرات الدهشة و الكل تفرد 
وارتفاع متطلبات أعباء الوظيفة وواجباتها ومسؤولياتها عن إمكانيات الفرد 
الفنية والإدارية» عدم كفاية الوقت المستغرق والاضطرار للعمل ساعات 
إضافية دون القدرة على الوفاء بمتطلبات الوظيفة» عدم كفاية الجهد المبذول 
ج آداء مهام الوظيفة والوفاء بمتطلباتها رغم القيام بجهد إضايُ غير عادي. 

٠‏ من الآهمية توفر حد معين من ضغوط العمل لكي يتوفر الحد الأدنى 
لدفع الفرد إلى تحسين ذاته وتنمية مهاراته الإبداعية والإبتكارية: 
ومن الخطورة تزايد ضغوط العمل عن هذا الحد الأدنى بصورة كبيرة 
لما يتيح عنها من حالة مليئة بالقلق والتوتر وغيرها من الأمراض 
الةو ا لص اة 

ل الفجوة بين ظروف وبيئة العمل وإمكانيات ومتطلبات الفرد / نتيجة 
شعور الفرد بوجود إهدار لقدراته ومهاراته وسوء توظيفهاء وإحساسه 

+" لبش لقف كا ما بيقان ناه اعرد اكوم افا و و فى هة 
الضغوط بالمقارنة بالفرد الأعزب. 

أنواع الضغوط : 

الضغوط 2 مجال العمل متعددة الأنواع ومختلفة الآشكال» ولكل نوع 
ها خخا تك وفوا دات و لكل ا طرق الفامل مهاد كل إن هتاك فن 
الضغوط ما هو واجب الحفاظ عليه»› ونعرض عليكم الآن أهم أنواع هذه 


السو 
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أولاً: من حيث إيجابيتها وسلبيتها: 
EE‏ 
ف A‏ 
1 -الضغوط الإيجابية: 
وهو ضغط لازم تتطلبه طبيعة العملء ويحتاج إليه المدير مثلاً للضفط 
على العاملين للاحتفاظ بحيويتهم ودافعيتهم» و2 الوقت ينفتتهه لقهر أي 
تكاس أو تكاذل جه غه زقابة الل 
والضغط الإيجابي يزيد وينمي قدرة الفرد على آداء وبذل أقصى جهد 
لتقليل ضغوط العمل» وبذلك يؤدي إلى نتائهطيجابية#أوتحقيق رضا العاملين: 
تهخ غات هذا النوع من الصتموط مضه )ايل انرك الويف عن العمل: 
ومن أمثلة .هذا الضغط التوتر ا ى#جعل. الطالب يذاكر بجد قبل 
الامتحانات: 
2 -الضغوط السلبية: 
ويطلق عليها اسم الضغوط المدامة» وهي الضغوط التي تؤثر على سلوك 
كل من المدير والعاملين معه بشكل سيء وضار وتتولد معها مجموعة من 
الإجراءات الإدارية التي يرتكز معظمها حول ما يلي: 
ف aE EN ES‏ 
٠‏ العزوف عن المبادرات الفردية والاستسلام إلى الرتابة ونمطية 
العمل. 


ف "امن لاصيا ون ال حياط 
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1 - الضغوط الفائقة : 

وهي ضغوط قوية عنيفة تمارس على الإدارة» وهذه الضغوط يستحيل 
على المدير تجاهلها أو التغاضي عنها نظراً لما تفرذ و تهديدات على المنشأة 
واس رها وى تراط الجن 

2 - الضغوط المتوسطة : 

وهي ضغوط عادة ما تتصل بالسياسات الإدارية للمنشأة» وهي بذلك 
تحكم العمل داخل المنضا:. متيل غوط الناتجة عن توزيع الأنشطة. 

3 - الضغوط العادية: 

ره توصل بالمؤاقف اللعظية اليوسية اللمتشاة واش تفا عن 
المعاملايخ ايوم وصراعات الأفراد مع إطار العمل اليومي. مثل: الضغوط 
الناتجة اغياب العاملين وتوزيع الأعباء على باقي العاملين المتواجدين. 
ثالثاً: من حيث محور وموضوع الضغوط: 


.مط ضغوط مادية. 
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REESE 4‏ 
1 - الضغوط المادية: 
وهي تتصل بالمزايا المادية التي تسعى الإدارة للحصول عليها لإرضاء 
العامليق ذاكل ابش مكل آلو اکر وا كاف اك و الین اماك بح 
عن إقامة العامل مما يؤدي إلى إهدار المال 4 الإنفاق. 
2 - الضغوطالمعنوية: 
وهي تتصل بالحالة الوجدانية والنفسية للمدير» وهي ضغوط شديدة 
التأثير على قرارات المدير» وقد تؤدي إلى اضطراب#تفكير عدم قدرته على 
كاذ القواوانت OE‏ 
3 - الضغوط السلوكية: 
هى الو الى ميل ابن كل بون اند رسكن ان سكين فلن 
سلوك المديرء وبالتالي تقل هى قدرته على إصدار الأوامر الإدارية 
والتوجيهات التنظيمية. مليز كترة تأخر مدير مما يؤدي إلى عدم قدرته على 
E NE SEEGER‏ 
4 - الضغوط الوظيفية : 
ولك افرط :القن تل اساسا اغا رات الوظيقة وتالا عمال القن نتم 
ر والأنشظة الى تمارش» والعايات الى سد العاملؤن لتحفيقها. 
ماذا تعد الجوانب الشخصية للفرد أحد مسببات ضغوط العمل : 
1. اختلاف شخصية الأفراد من حيث إدراكهم وتفاعلهم مع خصائص 
بيئة العمل وتفسيرهم للقرارات الإدارية والعلاقات التنظيمية. 
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2 اختلاف قدرات الأفراد 2 التعامل مع أنماط البشر ( رؤساءء 
مرؤوسين» زعماء عمل). 
*مصادر ضغوط العمل : 
أ - مصادر فردية ( عوامل 24 حياة الفرد يمكن أن تحدث تلك 
الضغوط). 
ب -المصادر التنظيمية (يرتبط القدر الأكبر من الضغط بالوظائف العليا 
4 المنظمة» مستوى الجماعة» المستوى الفردي). 
ج - المصادر البيئية: (الأوضاع السائدة بشكل عام مثل السياسة» 
الاقتصاد» النواحى القانونية والاجتماعية). 
٠‏ يمكن للحركات الاجتماعية مثل حقوق الإنسان والقضاء على الفقر 
ا فشارش ا وهات تاد نا ف دات اتشر 
نظا الفواهل آل ةا اا غ مذل الاتتكانات 'تزسن من الخ 
٠‏ تزيد البيئة الداخلية للتنظيم من الضغوطات مثل تفعل التغيرات 2 
مجال العاملين وتقنية المكاتب والآثار طويلة أو قصيرة المدى من 
التعرض للتلوث ( التعرض للكيمياويات السامة والإشعاع ). 


مراخل الضفوط : 
1 - مرحلة نشوء الضغط: 


وهي مرحلة ميلاد الضغط وظهور أول بوادره» وإن كان يبدو للمدير أنه 
غير ذي أهمية» ويؤدي إلى هذا إلى التغاضي عنه أو عدم التعامل معه وإهماله 
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وعدم الاستجابة له» وبالتالي يتولد لدى القوى الضاغطة دافع قوي نحو توليد 
مزيد من الضغوطء وبالتالي يتحول إلى المرحلة الثانية. 

2 - مرحلة نموالضغط: 

و2 هذه المرحلة تكون القوى الضاغطة استكملت عدتها وأأححكمت 
سيطرتها وأدركت أين مواطن الضعف لدى المدير والتي يمكن من خلالبها 
الضغط عليهء وآين مناطق الاختراق التي من خلالها تنفد إلى كل فين فل 
ووجدان متخذ القرار فتسيطر على أفكاره وعلى عواطفه» وبالتالي يتحول 
إن لتقمل ا 

3 - مرحلة اكتمال الضغط ونضوجه : 

ے2 هذه المرحلة يكون الضغط الإداري فد بلغ الدرجة التي يستطيع معها 
أن يحرك متخذ القرار 2 الاتجاه الذي يريد من حدة الضغط. 

4 - مرحلة انجسارالضغط وانكماشه : 

وتبداً هذه المرحلة. عندما يتحقق جانب هام ورئيس من المطالب التي 
تثادئ بها القوة الضاغطة هو بوصولما إلى اتفاق مع متخد 'القرار» ثم ثبدا 
EONAR AE‏ مف القو ارا وان EE‏ 
وتقديم دعمهآ آله كم تبدأ 4 التحول من المعارضة إلى المهادنة ومن المهادنة إلى 
التعاون(والتشاركة الجزئية ثم إلى المشاركة الكاملة والتعاون الكامل» ثم 

5 - مرحلة اختفاء الضغط أو تحوله إلى مجالات جديدة: 

وتأتي هذه المرحلة عندما تتحقق مطالب القوى الضاغطة ومن ثم تفقد 
هذه القوى السبب 4 تكتلها واستمرارها ومن ثم لا يكون أمامها إلا خياران 
هما: 
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ب - التحول إلى قوى ضاغطة أخرى لمساعدتها 4 تحقيق مطالبها. 
العوامل الوسيطة للضغوط : 


يوجد العديد من الظروف والسلوكيات والخصائص التي يمكن أن 
تفاوس: كاوها كرا فل وة لتقل الحبفوطة ويوجد: (3) ١‏ كا هن 
العوامل الوسيطة وهى: 


1 - معالم الشخصية: 


i 55‏ ا ية 2 مجموعة السمات أو الخصائص المستقرة نا 
والتي تشكل نواحي التشابه أو الاختلافات 4 سلو الأغرادء ومن هذه 
الخصائص أوالسمات: 


1 


القدوة ع تعمل الح و الف دو نفدو الأذل حل تخ 
الكتدومط شرق يشو نواكك غموض اليؤر كذ رار لطن أو 
التوتر أو الغضب وذلك بخلاف الوضع بالنسبة للفرد الذي 
وتاك معد ا علق اعمال افرط 

حت ت شم القرن ناذه تقك 
قو من السيطرة على الأحداث الى تواجهه ج2 حياته» فإنة 
أقل تالا O‏ للفيدية او الكو 
ومن ثم فإنه أقل احتمالاً لأن يظهر نماذج سلوكية أو سلبية أو 
ا 

تأكيد واحترام الذات / بصفة عامة فإن الأفراد الذين يتسمون 
كك + a E aS‏ اكد را قله 
وبالتالي فهم أقل احتمالاً للشعور بالتهديد أو القلق. 
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2 - يمك نأن تجد شخصية تتصف بالتالي: 

- محاولة إنجاز أكبر قدر ممكن من المهام 2 أقل فترة ممكنة. 

ب -الإقدام والطموح والتنافس والجرأة. 

ت - يتحدث بانفعال ويحث الآخرين على إنجاز ما يتعهدون به. 

ث - غير صبور ويكره الانتظار» ويعتبره مضيعة للوقت الثمين. 

ج - مشغول دائماً بالمواعيد المحددة لإنجاز المهام ولديه توجه بالعمل. 

ج انها د ضرع مكدو مع الثاين واا اء لاخدا 

وعادة هذه الصفات تجدها 2 المدراءء و2 المقابل قد تجد نمط سلوك 
عنصر الزمن أو الناس» ويمتلك دافع قوي للعمل ويعمل بهمة ونشاط» ويتسم 
التق الف تجعلة. بعر اقرا ر تفي .مك نعط اخن قن تجن 
الشخصية تسلك إيقاعل متتخي التعامل مع المواقف والأحدات والأفراد 
وتجدها أكثر قدرة على التغامل مع الضغوط والحد من نتائجها السلبية. 

3 - مصادرالدعم الاجتماعي وآثاره: 

يت« والدعم الاجتماعي 4 كافة صور المساعدة وسبل الراحة 
والمعلومات التي يتلقاها الفرد من خلال اتصالاته الرسمية وغير الرسمية 
بالأفراد أو الجماعات الأخرىء أي أن هناك عوامل وسيطة أو ناقلة للضغط 
وهي العوامل التي تقوم بإضعاف أو تأكيد العلاقة بين مصادر الضغط 
والنتيجة» وتشمل هذه العوامل العمر والجنس والحاجات والشخصية والوراثة 
والعادات. 


68 


الآثارالناتجة عن الضغوط: 

تتعد الآثار الناجمة عن ضغوط العمل المدرسى» فمنها ما هو إيجابي 
ومنها ما هو سلبيء ومنها ما يقع على الأفراد العاملين ويؤثر بالسلب على 
أدائهم» ومنها ما يقع على المنشأة ويؤثر على أداء العاملين وفيما يلي بعض 
لبذه الآثار: 

أ -الآثارالإيجابية: 

هناك العديد من الآثار الإيجابية للضغوط تتمثل فيما يلي : 

1 التعاون لحل المشكلات. 

2 التتافسن اتا 

3. الرغبة 4 العمل وزيادة الدافعية. 

4. الشعور بالرضا الوظيفي. 

5. الشعور بالإنجاز. 
6. انخفاض الغياك والتأخر. 
7. المشاركةطف حل المشكلات. 
ب -الآثارالسلبية: 
وهناك مجموعة من الآثار السلبية للضغوط ومنها : 
3 الشات ولغن العمل 
2 الإحجام والتوقف عن مهام العمل. 
3 کرت العمل 
4 


التظلمات والشكاوي. 
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5 ضغف الاتضبال. 
6. اتخاذ القرارات الخاطتة. 


7. علاقات العمل سيئة. 


مداخل منع وإدارة الضغوط : 

يجب أن لا يتجاهل المدير الناجح مؤشرات الغياب أو دوران العمل أو 
انخفاض الأداء أو تدني مستوى الجودة» ومن الخطأ الواضح أن يتجه معظم 
المديرين. إلى البحث عن أسباب تقليدية لبذه الور الكلبية مثل ضعف 
وغيرها من العوامل التي لا تضع الضغوطا بين المسببات المحتملة لبذه 
للتخلص من مسببات الضغوط؛ وتتمثل مداخل التعامل مع الضغوط: 

1 - تعظيم التوفيق ببن حاجة الفرد والمنظمة : 

ويركز على بعدين رئيسيين هما: المدى الذي يقوم فيه التنظيم بإمداد 
الموظف بالمكافآت الرسمية غير الرسمية التي تتوافق أو تغطي احتياجاته. 

2 - برامج منع وإدارة الضغوط : 

مثل مساعدة الأفراد والعناية الصحية والحوافز› والبدلات. 

3 - المداخل الفردية لمنع وإدارة الضغوط : 

أي المشاركة مثل الأفراد والمؤسسات لحل مثل هذه الأشكال وعدم 
الاعتماد على القرارات والجهود الرسمية (الحكومية) فقط وكذلك تغيير 
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الطمل ا لاان 

٠‏ لا يجب على أعضاء التنظيم الاعتماد كلية على الجهود الرسمية 
للمساعدة 2 منع وإدارة الضغوط. 

8 التعطن الطب اف ر اها لاد از الشهومل الى داد 
لبا الفرد. 

ه استخدام الأساليب الذهنية يساعد © الإدارة الفعالة؛للضغوط مثل 
الحامل فق يطبي افر م هة راد مني افراع :الاد كد 
دفائق محدودة ڪل يوم » اننا ممارسة الصلاة وتلاوة القرآن 
والاسترں شاد بهدي الرسل ومنهاجهم السلوك والتصرف مع الآخرين 
يساعد 2 منع الضغوط والحد من الآثار السلبية التي قد تترتب عليها. 

٠‏ قد يكون أحد المداخل الفردية لمنع وإدارة الضغوط هو أن يغير نوعية 
العمل © نفس المنظلؤو يشل إلى إدارة أخرى أو فرع آخر. 

مراحل إدارة الضغوط: 

تستطيع المنشأة تخفيف ضغوط العمل الناشئّة عن عبء العمل وجماعة 
ال فد ا والطرق E‏ 0 ات ا تلك 
على ادارة المنشأة وضع استراتيجيات تهدف إلى تخفيف ضغوط العمل ا 
آثازّها السلبية» وتمر هذه الاستراتيجيات بمراحل مختلفة هي: 

1 - التعرف على وجود مشكلة تتعلق بضغوط العمل: 

ے2 هذه المرحلة يجب أن تقتنع المنشأة بان هناك مشكلة تواجهها ناجمة 


عن ستول العا 
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2 الک عن مساب كط :العم : 

ويتم ذلك عن طريق إدارة المنشأة من خلال انخراطها 2 العمل بغرض 
كشف مسببات الضغوطء» وذلك لإيجاد الحلول. 

3 - وضع حلول لضغوط العمل: 

وتعد هذه المرحل من أهم المراحل لأنها متعلقة بوضع خطة فاعلة لحل 
مشكلات الضغوط» وقد يكون من الأفضل تحديد المجالات التي سيتم 
التركيز عليها. 

4 - التنفين والمتابعة: 

وك هذه المرحلة يتم اتخاذ الإجراءات اللازمة لتنفينذ برامج إدارة 
الضغوط من خلال لجان التنفيذ التي يتم اختيارها مع وجود لجان متابعة 


لضمان تنفين هذه الإجراءات. 

*الفرضيات: 

1. أن هناك علاقة #بليية داك دلالة إحصائية بين السن وضغوط العمل. 

2. أن هناك علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية بين الراتب الشهري وضغوط 
العملا 

3. أن هتاك علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية بين مدة الخدمة 4 مجال 
التعليم وضغوط العمل. 

4. أن هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين عبء العمل وضغوط 
العمل. 
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5. أن هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين صراع الدور الوظيفي 


و 


6. أن هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين غموض الدور الوظيفي 


وفرط العفل: 


7. أن هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين طبيعة العمل.وضغوط 


العمل 


8. أن هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الأمان الوظيفي 


ENE 


التوصيات: 


اعداد برامج خاصة لتدريب المراجعين حديثي التعيين لتنمية مهاراتهم 
© التعامل مع ضغوط العمل بحيث تخف حدة الضغوط لدى المراجعين 
ب بداية حياتهم المهنية. 

تخفيف مستوى غموض الدور وخاصة عند المراجع الأقل سنا وخبرة 
ومركزا وظيفيا من خلال: 

تحديد أهداف وغايات العمل. 

تحديد إجراءات العمل وتوضيحها بشكل جيد. 

تحديد المسؤوليات والسلطات و دقيقا. 

وتضاربها. 
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٠‏ تنظيم وقت العمل وتوزيعه واستغلاله الاستغلال الأمثل. 
٠‏ توزيع الواجبات والصلاحيات توزيعاً بشكل عادل يتناسب مع 
الإمكانيات والمهارات. 
٠‏ العمل على زيادة وبناء العلاقات الإنسانية بين الرؤساء والمرؤوسين من 
كا SBT‏ وهو العمل رمق اك 
٠‏ تخفيف ضغوط العمل الناشئة من محدودية فرص الترقي. 
٠‏ إعادة تصميم الوظائف بالشكل الذي يؤدي إلى تحسين فاعلية الأداء 
وتخفيض مستوى الضغط. 
ه زيادة الحوافز المادية والمعنوية للمراجعي/ وإيجاد أسس عادلة 
وموضوعية # توزيعها. 
1 -مهارة إدارة الضغوط: 
هل هناك أحد منا لا يغاني من ضغوط بے عمله اليومي ؟ ! 
يقول الله تعالى بے محكم التنزيل: #الَمَدْ حَلَقََا الإِنْسَانَ في كبر 
[البلد:4]» فالضغوط لازمت الإنسان منذ أن خلق على الأرض ومن أخصها 
الضغوط بش مجال العمل» حيث إن العمل كان ولا يزال مصدر الشقاء 
للانسان؟”هإذا كانت الضغوط لازمة 2 حياة العاملين بالمدرسة وخاصة 
إدارتهاء قلا بد من إدارة هذه الضغوط ومواجهتها والتصدي لبا والاستفادة 
منها وتوجيهها التوجيه السليم» وذلك عن طريق زيادة الضغوط النافعة التي 
تدفع إدارة المدرسة إلى النمو والازدهار إضافة إلى التقليل من الضغوط الضارة 
التي تعرض إدارة المدرسة للمخاطر. 
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تعريف الضغوط الإدارية : 

هي العوامل والظروف المدرسية والتي ينتج عنها شعور مدير المدرسة 
دوا ازا واو رها مود إلى فوب يو اوخ نهدا 
الشعور بالاضطراب ناتج عن عدم قدرة مدير المدرسة التغلب أو التحيف مع 
E‏ كر الس 
أنواع الضغوط في الإدارة المدرسية : 

الضغوط 2 مجال الإدارة المدرسية متعددة الآنواع ومختلفة الأشكال› 
ولحل نوع منها خصائصه ومواصفاته» ولكل منها طرق للتعامل معهاء 
ومنها: 

من الضغوط ما هو واجب الحفاظ عليه واستمراره» ونعرض 
عليكم الآن أهم أنواع هذه الضغوط 
أولا: من حيث | يجابيتها وسلبيتها: وهي نوعان : 

٠‏ ضغوط إيجابية. 

1 . الضغوط الإيجابية : 
تكاسل أو تخاذل ينجم عنه رتابة العمل. 

والضغط الإيجابى يزيد وينمى قدرة الفرد على أداء وبذل أقصى جهد 
ال لوكفوظ! ا لوا ل زووة لان ONES‏ وتويك وفنا ااانه 
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ويصبح غياب هذا النوع من الضغوط مصدراً لعدم الرضا الوظيفي عن العمل. 
ومن امكل" قدا الح القرسن: الذي جل الطاني؟ بذاك جك .قبل 
الامتحانات. 


2. الضغوط السلبية: 

ويطلق عليها اسم الضغوط الهدامة» وهي الضغوط التي تؤثر على سلوك 
كل من المدير والعاملين معه بشكل سيء وضار وتتولد معها مجموعة من 
الإجراءات الإدارية التي يرتكز معظمها حول ما يلي: 

“قان الرغنة :ف العمل: 

' العزوف عن المبادرات الفردية والاستسلام إلى الرتابة ونمطية العمل. 

' تنامي الإحساس بالإحباط. 

' عدم التوافق والاكتئاب والقلقوعدام النضج الإداري. 

ثانياً: من حيث شدة الضغوط: وهي ثلاثة أنواع: 

ضغوط فائفة . 

ضغوط متؤسظة. 

ضغوط عادية. 

1 . الضغوط الفائقة : 

وهي ضغوط قوية عنيفة تمارس على الإدارة» وهذه الضغوط يستحيل 


على مدير المدرسة تجاهلها أو التغاضي عنها نظراً لما تفرضه من تهديدات 


76 


على التارشة و سرا رها وهي خر طويلة الأخل مقن اشح :العاف عة 
تيادرى اليل لا رط 
2. الضغوط المتوسطة : 
وهي ضغوط عادة ما تتصل بالسياسات الإدارية للمدرسة» وهي بذلك 
تسكن العمل طخل 'الذرسةة مكل الصعوط: النانعة سن ذو سل لكين 
المدرسيء وتوزيع الأنشطة. 
3. الضغوط العادية: 
وهي ضغوط تتصل بالمواقف اللحظية اليومية للمدرسة والتي تنشاً عن 
المعاملات اليومية وصراعات الأفراد إطار العمل اليومي. مثل: الضغوط الناتجة 
عن غياب المدرسين وتوزيع حصص الانتظار على المدرسين. 
ثالثاً: من حيث محور وموضوع الضغوط: وهي أربعة أنواع: 
ف وا ل 
4 وك ود 
NY AE‏ 
TT‏ 
1. الضغوط المادية: 
وهي تتصل بالمزايا المادية التي تسعى إدارة المدرسة للحصول عليها 
لذو شيا ان غ و م افر و اداه :كيين .ةذ 
أماكن بعيدة عن إقامة المعلم مما يؤدي إلى إهدار المال بج الإنفاق. 
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2. الضغوط المعنوية : 

وهي تتصل بالحالة الوجدانية والنفسية لمدير المدرسة» وهي ضغوط 
شديدة التأثير على قرارات المدير» وقد تؤدي إلى اضطراب تفكيره وعدم 
ASE a‏ اف المناسة NSN IBA‏ 
التعليمية دون وعى وإدراك منهم واعتقاد ولى الأمر أنه من حقه متابعة المدرس 
E‏ 

3. الضغوط السلوكية : 

وهي الضغوط التي تتصل أساسا بالقيود التي يمكن أن تنعكس على 
سلولف متخن 'وبالتالى. كوك على :عذرته .على لار الأزامن الادارنة 
والتوجيهات التنظيمية. مثل: كثرة تأخر مدير المدرسة مما يؤدي إلى عدم 
قدرته على اتخاذ إجراءات إزاء المعلمين كثيري التأخر. 

4. الضغوط الوظيفية : 

وهي الخو ناعارات الوقليفة ربالا عمال الك تنه 
يتعلق بالآداء الوظيفي وموقع الوظيفة من خطوط السلطة. 
مراحل الضغوط في مجال الإدارة المدرسية : 

الضغوط 2 مجال الإدارة المدرسية تمر بمراحل متعاقية ومتتالية حتى 
تكتمل أركانها : وتمر الضغوط بخمسة مراحل على النحو التالي: 

1 ) مرحلة نشوء الضغط: 

وهي مرحلة ميلاد الضغط وظهور أول بوادره» وإن كان يبدو لمدير 
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قوق م د مر مع اتر اقا ول إلى ا ا 

2 ) مرحلة نمو الضغط: 

و2 هذه المرحلة تكون القوى الضاغطة استكملت عدتها وأححكمت 
سيطرتها وأدركت أين مواطن الضعف لدى المدير والتي يمكن من خلالها 
الضغط عليه»› وآين مناطق الاختراق التي من خلالها تنفذ إلى كل من عقل 
ووجدان متخذ القرار فتسيطر على أفكاره وعلى عواطفه» وبالتالي يتحول 
إلى المرحلة الثالثة 

3) مرحلة اكتمال الضغط ونضوجه : 

ك4 هذه المرحلة يكون الضغط الإداري قد بلغ الدرجة التي يستطيع معها 
أن يحرك متخذ القرار # الاتجاه الذي يزيد من حدة الضغط. 

4 ) مرحلة ا نحسار ا لضغط وانكماشه : 

وقد هدد الا ها جن جاب هام ريمن الطاب الي 
تنادي بها القوة الضاغطة:, أو بوصولما إلى اتفاق مع متخذ القرار» ثم تبداً 
هذه القوى الضاغطة بتخفيف الضغط على متخن القرار» بل مساعدته 
وتقديم دعمها له» ثم تبدأ 2 التحول من المعارضة إلى المهادنة ومن المهادنة إلى 
التعاون والمشاركة الجزئية ثم إلى المشاركة الكاملة والتعاون الكامل» ثم 

5 ) مرحلة اختفاء الضغط أو تحوله إلى مجالات جديدة: 

وتأتي هذه المرحلة عندما تتحقق مطالب القوى الضاغطة ومن ثم تققد 
هذه القوى السبب ب تكتلها واستمرارها ومن ثم لا يكون أمامها إلا خياران هما : 
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أ -التفكك والانصراف عن الاستمرار لتحقق مطالبها. 

ب - التحول إلى قوى ضاغطة آخرى لمساعدتها 4# تحقيق مطالبها. 
الآثارالناتجة عن الضغوط في مجال الإدارة المدرسية : 

تتعد الآثار الناجمة عن ضغوط العمل المدرسي» فمنها ما هو إيجابي 


ومنها ما هو سلبيء ومنها ما يقع على الأفراد العاملين ويؤثر بالسيلب على 


5 


أدائهم» ومنها ما يقع على المدرسة ويؤثر على أداء المدرسة ككل وفيما يلي 
بعض لبذه الآثار على المستوى المدرسي: 
أ - الآثار الإيجابية: 
هناك العديد من الآثار الإيجابية للضغوط داخل المدرسة تتمثل فيما يلي: 
الضاوة لك ا اوت 
. التنافس البناء. 


. الرغبة 2 العمل وزيا دللا فعية. 


1 

2 

3 

4. الشعور بالرضا الوظيفي. 
5. الشعور بالإنجاز. 

٧‏ گففاض الغياب والتأخر. 

7. المشاركة 2 حل المشكلات. 

ب -الآثارالسلبية: 

وهناك مجموعة من الآثار السلبية للضغوط ك العمل المدرسي ومنها: 


1فات :الشاخو عن العمل: 
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2. الإحجام والتوقف عن مهام العمل. 
كتركف العمل: 

4. التظلمات والشكاوي. 

5 لاال 

6. اتخاذ القرارات الخاطئة. 


7. علاقات العمل سيئة. 


مراحل إدارة الضغوط: 

تستطيع المدرسة تخفيف ضغوط العمل الناشئة عن عبء العمل وجماعة 
الل ادو فق خا الا ا ت على هات 
ولذلك أصبح تراما على ارس رضح استرا تات تيدف إن تكفرق فوط 
العمل وعلاج آثارها السلبية» وتمر هذه الاستراتيجيات بمراحل مختلفة هى: 

1. التعرفعطلى وجود مشكلة تتعلق بضغوط العمل: 

2 هذه المرحلة يجب أن تقتنع المدرسة بأن هناك مشككلة تواجهها ناجمة 
هن طكقوط العمل. 

2 کف هن مات العمل 

ويتم ذلك عن طريق إدارة المدرسة من خلال انخراطها 2 العمل بغرض 


کک ا ذلك الأهماه انول 
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3. وضع حلول لضغوط العمل : 

وتعد هذه المرحل من أهم المراحل لأنها متعلقة بوضع خطة فاعلة لحل 
مشكلات الضغوط» وقد يكون من الأفضل تحديد المجالات التي سيتم 
التركيز عليها. 

4. التنفيذ والمتابعة: 

و2 هذه المرحلة يتم اتخاذ الإجراءات اللازمة لتنفيذن برامج إدارة 
متابعة لضمان تنفيذ هذه الإجراءات. 

إستراتيجية إدارة الضفوط: 

ولأن الضغوط لا يمكن القضاء عليها والتخلص منها 2 الحياة اليومية 
بسهولة فإن الحل هو إدارتها الفاعلة وتحويلها إلى ضغوط إيجابية» وفيما يلي 
عرض لإستراتيجية إدارة الضغوط على المستوى المدرسي: 


1) التطبيق الجيد لمبادئ الإدارة والتتظيم. 
2) إعادة تصميم البيكل التنظيمي. 

3) نظم المشاركة 4# اتخاذ القرارات. 
4) تحليل أدوار الأفراد وتوضيحها. 

5) وضع الأهداف وتحديدها. 

6 الدعم الاجتماعي. 

7) بناء فرق العمل. 


8 التنويت. 
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9) تفويض السلطة. 

0 التوجيه والارشاد. 
كيف تحول ضغوط العمل إلى محفزات: 

فر اتشر ان هن رطا ال ايل ل ا :ي 
قدراتهم» وتجعلهم استرى 'لنتاكجها السلبية». وبالتالي يقعون حال اليس 
ا كان فل ف ای نكن ا تحال : 
فين اک مان ل هله مص را لق نقلي كوك 
لتحقيق الطموح المنشود إذا أتقن ممارسة بعض,#صائح التي يوصي بها 
العلماء المتتخصصون. 

فين طبيعة الاشبان آنه كد ق اتا عادة مهه فا علنها أ اند 
أسير حياة رتيبة» وهو ما يُعرف بالروتين» والذي دائماً ما يسبب البؤس 
والضيق للشخص» ويشعره بالملل والكابة والفتور؛ إذ ينتاب الفرد منا شعور 
بالعجز والكسل تجاه الأحهال التي من المفترض أن يقوم بها أو تلك الأعمال 
التي تكون سبيله 4 تحقيق أحلامه وأهدافه 4 الحياة . 

كما أن مما يعيق أي عمل إداري نحو النجاح هو الروتين الإداري 
واليآس الناتج عنه؛ الذي يمثل كابوساً على قلوب المرؤوسين» و ذلك بسبب 
طبيعة الإنسان المتطلعة إلى التغيير والتنوع والتقدم والتطور. وبناء عليه لا بد 
كن التقليل من حجم الروتين الإداري و فك القيود الزائدة عن العمل» أو 
ET‏ الى ين يقانها A‏ 


مسيرة المؤسسة ب2 التقدم نحو الأمام» مما يؤول بها إلى الإخفاق 2# النهاية. 
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بعض الأسباب التي تورث الضغوطات : 


طح o oa a‏ الشاتكل والستفوكلاك اسه الس 
يعانيها الموظف إلى الروتين الإداري الذي يقع 4 آسره معظم الموظفين»؛ ويرجع 
هؤلاء المشككلة الى عدة أسباب منها : 


٠‏ عدم تكيف الموظف مع محيطه الاجتماعي داخل المؤسسة. 
٠‏ تأخير إنجاز ما عليه من أعمال من وقت لآخر حتى تتراكم عليه 
والفشل. وهو ما يُعرف بالتسويف. 


٠.‏ شعوره بأن دوع العمل الذي يمارسه لا يرقى إل مستوى طموحه أو أنه 
يستحق رتبة وظيفية آعلى داخل المؤسسة. 

- فة التخطيظ الثا تيا اسيل أو السلوك الفوضوق: 

8« متاك حر بان العمل نمذل الكنا كن [الاروعنة 1ق الككتبا E‏ 
شابه. 


وستحاول 2 ما يلي وضع الخطوات اللازم اتباعها لحل جل هده 
الاك ا یادا ال اة ’كاه واا تف هه 
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سبعة أركان لبناء الشخصية الناجحة 


إذا كنا نعتقد أن معظم المشاكل السلوكية التي يعانيها أي إنسان 


فإننا فون لكان نعف E‏ الشركه وبالتاقي فان الكل تاكن هن اداه 
ET‏ المتلرك اشرق زازق لخر ف E‏ لي 


.1 


الجانب الروحي: الذي يتكون من العلاقة باللّه» والتسامح» ثم يأتي 
الانتماء إلى الدين والنفس والوطن والعائلة» ويؤكد الفقي على أهمية 
تقوية هذا الركن لدفع الإنسان لتنمية قدراته الذاتية. 


. الجانب الشخصي : وتشمل التقدير الذاتي» والصورة الذاتية› والإنجاز 


الذاتي. تلك النقاط التي تحدد الاتصال مع العالم الخارجي» ولكي 


يزيد الفرد من ثقته بنفسه عليه أن يقوي هذا الركن. 


كفي ية. 


. الجانب الاجتماعي : حيث علاقات الفرد مع الأصدقاء والأقارب» 


وكيفية التشاور وترتيب حوار مع الآخرين. 


. الجانب المهني :يذحر الفقي عن هذا الركن 4 محاضراته أنه لابد أن 


تتوافر 2 هذا الركن القيمة العلياء ولابد أن تتوافر للشخص المرودة 
4 حياته, والرغية 2 التميز وحب الاستطلاع» مع الالتزام وبهذه 
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يقة يستطيع الإنسان فهم قانون التحكم الذي يتحقق من خلال 
تغدد البداكل أمام الفرد لحل المشككلة الواحدة. 

7. الجانب المادي: وهو القدرة على إيجاد نوع من أنواع التوازن بين 
الاحتياجات والموجودات لكي نتقي تطلع النفس إلى أشياء تفرك 
الإمكانات. 

خطوات للتخلص من ضغوطات العمل : 

وبناء عليه فسوف نلقي الضوء على الخطوات التى تسا كال الأًوظف على 
التخلص من أسباب الروتين: من خلال النصائح الى تشم#الأركان السبعة 
التي تناولبا الدكتور الفقي ب4 بناء الشخصية المتوازنة الناجحة. 

1 كن مؤمناً فالإيمان بالله تعالى هو 69# السعادة ومصدر السكينة 
والطمأنينة» والشقاء والتعاك #الإنكد الدائم والأحزان المتوالية 3 
الأغراض هن الاعات يشير اة هق ذكره قال تعالى: 8 الَّذِينَ أَمَنُوا 

وَتَطْمينُ فلوم بذِكْر الله ألا بذكر الله تَطْمَكِنٌّ القَلُوبُ» [الرعد:28] » وقال: 
#وَمَنْ أَعْرَض عَنْ ؤكري فَإنَّ لَهُ مَعِيسَةً ضَنْكًا وَتَحْشُْرُهُ يوْمَ القيَامَة 
أَعْمَى > [طه:124]: 

2 ك محا مم الد ات ماخر انام قوة وليس كهما : 
وبداية النجاح تكون من خلال التسامح الذي يفيدك أنت أكثر ممن 
تسامحهم» ولذلك نجد أن ديننا الإسلامي دعانا إلى التسامح. يقول 
الله تارك وتمان : لذبن يفون فى السّرَاء وَالصّدَاء وَالكَاظِوِينَ المَبْظ 

العاف عن الّاس رال نب المحسيينَ» 2 وَالَّذِينَ إذَا َعَلُوا فَاحِشَة حِسَّةَ أ 
ul FO‏ 
يُصرٌوا على مَا فَعَلُوا وَهُمْ يَعْلَمُو يَعْلَمُونَ © [آل عمران135:134] . 
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EC 


- 4 


باشر بالتخطيط الآن؛ فبعد فراغك من قراءة الكتاب قم وأخرج ورقة 
وقلماًء وابدأ» دوّن أهدافك ب الحياة على المستوى البعيد والقريب» 
قم بالتخطيط لحياتك» قم بعمل خطة سنوية» وأخرى شهرية» وأخرى 
أسبوعية» وأخرى يومية لاستغلال كل دقيقة 4 يومك» استغل أوقات 
الوإضئلات:والانتضان بق اجا اها البسيظة :قليف أن قد الى 
الواجبات التي يمكن إنجازها ب4 أوقات واحدة . 

انطلق بعد التخطيط؛ فكن اجتماعياً ب2 محيطك ومد الجسور مع 
الآخرين» فإن الاستماع إلى الآخرين» ومشاركتهم الحديث والرآي› 

ومساعدتهم - أحياناً - 4 حل مشاكله#يضف يكلى النفس جانباً 
كبيراً من السعادة؛ لأن الإنسان مدني بالطب ولا خير فيمن لا يالف 
ولا يؤلف. وقد قال تعالى: ٤¥‏ ااا 5 حَلَقَنَاكُمْ من ذَكَرِ Er‏ 
وَجَعَلْنَاكُمْ شعُوبًا وََبَائِلَ لِتَعَارَهُوا إن أكْرَمَكُمْ عند الله أَنْقَاكُمْ إن الله عَلِيمٌ 
بير [الحجرات:13] وليكن لكب رسول الله عليه الصلاة والسلام 
قدوة؛ فهو الذي كان يبدا من لقبه بالسلام وبوجه بشوش» ويؤثر 
الداخل عليه بالوسادة التي تحته» ويعطي كل من جلس إليه نصيبا 
من وجهه.. أي من النظر إليه والاهتمام به والابتسام له. 

فلي 5 ا وبا رهد مكل کی د فيه علا ان بان 
يتعلم كل فرد فن الاسترخاء وممارسته ب4 حياته؛ لآنه يقضي على 

التوص'والحضبية الفي:تؤدى ]لق يرات اشميولوتحية بالج سيب د 
الا ران اا ك مك اند ومني اران 
EN SÎ‏ وهزي LEAS REN‏ 
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بلوغ مرحلة الصفاء والخيال والحرية من حواجز العقل الواعي 
الناقد. 


برمجة العقل الباطن لمقاومة مرض موجود. 

حسم بعض الصراعات الداخلية النفسية. 

برمجة الجسد على التكيف مع الآلام الطاركة. 

برمجه العقل الباطن على الاسترخاء والبدوء والشعور بالسلام 
الداخلي. 

ااا ی 

مواجهة أنواع المخاوف. 


البرمجة على السعادة والتخلض من الاكتئاب والضيقة المستمرة. 
التخلص من الوساوس التسلطية والأفعال القهرية. 
برمجة العقل الباطن على الأهداف الاستراتيجية. 


6 كر ادر دا ادرف ا قبا مما التكباء عي اترو 
ومن الممكن أن تتدرب لتجعلها جزءا من سلوكك من خلال الخطوات 
التالية: 


امنح نفسك مهلة من الوقت لتكون مبدعأء وذلك من خلال توفير 
وقت محدد لتفكر ے الأآمور» وترى صورتها بشكل ڪامل› 
وتفكر ب حلول جديدة للمشكلات القديمة. 

انفتح على الأفكار الجديدة والغريبة . 

حاول التعرف على المبدعين وتعلم منهم . 

حاول أن تكون أفكارك قابلة للتطبيق. 
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الابتعاد عن المثبطين لبمتك ولطموحاتك ب4 حال عدم إقناعهم 
بأخفحارك الجديدة المبتكرة . 

تحمل اللخاطرة يذ الل خلال أقكان جديرة متك محل 
أفكار قديمة تقليدية. 

تعلم الأساليب الصحيحة ب التعامل والاتصال اللفظي وغير 
اللفظي مع الآخرين. 

ليكن لديك رسالة وهدف واضح محدد تعمل مزيلمجله» كت أن 
يكون هذا البدف إيجابياً مرتبطاً بالوقت,الحالي* لا يقوم على 


إياك والكسل؛ فالكسل حالة من الخمول وعدم الرغبة ب2 الحركة: 


وقد ينشاً نتيجة الضغوط النفسية والعصبية؛ مع تراكم المسؤوليات 
وتنوع الاهتمامات. وقد أشارت الأبحاث الميدانية إلى ازدياد احتمالات 
إا السباء كا اتك اكور كه ارال ومن اكه لقيو له 
أصيب بداء الكسل : 


ون نخطة ا كرفي د وة لااو الاو السا 

فوع ال ارا حه اوا د 

التأكد والإصرار على تحقيق المزيد من النجاح 4 الأعمال 
والعلاقات. 

العرفة و كيل يريف إلى غراف وكين ی لترو ق 
والاكجانه :و انسمل مزين ادرو نشاطا ونير 


8 - إياك والتسويف؛ فإن التسويف هو أحد الأسباب التي توقعك 2 فخ 
الرتابة» ومن نتائج التسويف : 


الوقوع ب آسر الشد العصبي والقلق والإرهاق . 
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يضع الأغلال حولك»› ويكبل خطاك» ويحول دون بلوغك أهدائك 
وغايتك. 


تستحقها بجدارة. 

يدمر آحلامك 4# أن تنعم بحياة سعيدة تلفها الصحة والعافية ورغد 
العنكن :, 

يورث الحسرة والندم ب وقت لا ينفع فيه الحسرة والندم . 


تراكم الأعمال» وصعوية الآداء. 
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الفصل الثانى 
السكرتارية التنفيذية 
السكرتارية : 
لا شك أن معظم العاملين فى المنظمات العامة والخاصة يدركون 

العلاقة الوثيقةالتى تربط السكرتير بالأعمال المكتبية المختلفة والكل 
يغوفة تماما 'الدون النكبين الى تعوم'يه السك ركارية اتك والأعمال 
المكتبية المتقنة ‏ مجال الخدمات التي تساعد العاكلين _5ع#قتلف أنواع 
المنظمات على القيام بأعمالبم بأبسط وأسهل الطرق وتحقيق أهدفهم وأهداف 
منظماتهم بأفضل وأنجح صورة وأعمال السكرتارية أو الأعمال المكتبية من 
الزائرين وتحضير الاجتماعات والإعداد للسفريات أو الرحلات وحفظ 
وتصنيف الأوراق والملفات. واستخدام وتشغيل الأجهزة المكتبية الحديثة 
والكتانة غا الآنة كت وها لحاسو واسشساة .صنون ‏ الوفافق 
والمستندات. 

ويمقدار كفاءة وحيوية أجهزة السكرتارية والموظفين الكتابيين 
تكون كفاءة وحيوية المنظمة 4 تحقيق أهدافها. 
مفهوم السكرتارية : 

كلمة سكرتير (أمين سر) بمعناها المحدد البسيط فتعنى ذلك الموظف 
الذي يقوم بمساعدة أحد كبار المديرين 2 المنظمة إذ يقوم بمعاونته على 
تنظيم وقته بالإضافة إلى القيام ببعض الأعمال البسيطة ذات الطبيعة 
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وملفاته والاطلاع على الصحف اليومية وإخباره بما تحويه.من معلومات ذات 
علاقة بأعمال المنظمة. 
السكرتارية هى تلك الوظيفة التى تقدم خدمات للادارات أو الرؤساء 
سواء كانت هذه الخدمات فنية أو مكتبية حتى يمكن إنجاز الأعمالة 
بطريقة ميسرة وفى أفل وقت ممكن وبأفل تكلفة. 
وتعتبر السكرتارية القلب النابض الذى يمد كافة الإدارات والرؤساء 
بما يلزمها فإذا توقف القلب أو عجز عن أداء مهمته فإن ذلك يؤدى بالضرورة 
إلى عجز وفشل الإدارات والرؤساء عن القيام بمهامهم الوظيفية. 
أهم أعمال السكرتارية (واجبات السكرتارية ): 
1 - تسليم البريد اليومي الوارد وتسجيله وفرزه وتوزيعه على 
الأقسام وكذلك العناية بالبريد الصادر عن المنظمة. 
2 - القيام بحفظ الرسائل والمستندات 2 ملفاتها المناسبة وكذلك 
حفظ وترتيب الملفات 4 أماكنها المناسبة وبطريقة منظمة 
بحيث يسهل الرجوع إليها عند طلبها آو الحاجة إليها. 
3 - متابعة البريد والرسائل المرسلة للأقسام المختلفة وخاصة تلك 
ذات المواعيد المحددة للرد عليها. 
4 - مساعدة الرئيس على التنبؤ بالمشكلات وتخطيط برامج 
المستقبل وذلك بتقديم المعلومات المناسبة له 2 الوقت المناسب. 
5 - الاطلاع على الصحف اليومية وعرض المعلومات المهمة وذات 
العلاقة بأعمال المنظمة على الرئيس. 
6 - العمل على حماية وتنظيم وقت الرئيس. 
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7 - دراسة ما يطلبه الرئيس من موضوعات مع تقديم التقرير 
الكامل بخصوصها. 

8 - القيام بإعداد رحلة الرئيس عند رغبته بالسفر إلى خارج البلاد 
ګ عمل رسمي. 

9 - القيام باستقبال الزائرين والمراجعين الذين يفدون لمقابلة 
الرس 


0 - الإشراف على المعارض التي تقوم المنشأة بتنظيمها 2 مناسبات 


أنواع السكرتارية: 

ف التزككر ةرو لقاع 

4 السكرتارية المتخصصة. 
أولا: السكرتارية الخاصة: 

يفقوم باعمالہا موظف يسمى السكرتير الخاص أو السكرتيرة الخاصة 
ويكون موضع ثقة الرئيس ويتصل عمله اتصالا وثيقا برئيسه الذي يأتمنه 
ف هرا أ E EE e‏ بوك رهن وعديو EASE‏ الوق من 
وهو بالفعل يساعد رئيسه 4 كثير من الأعمال المكتبية. 
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مقومات السكرتارية الخاصة : 

رخن بكرن الستكرصن الشامن. ناحسا ٠ة‏ عمله يجب أن يتمتع 

* حسن المظهر: 

أي العناية بشكل بسيط ودون تكلف أو مغالاة 2 المظهر والملابس. 

+ كتمان الأسرار: 

نوا اة شيل اك رور الذي اة يط ا وور کا حفن 
رئيسه وشؤون العمل فيجب أن يتحلى بالمحافظة على الأسرار وعدم إفشائها 
حتى لا يؤدى ذلك إلى حدوث أضرار مباشرة أو غير مباشرة بالمنظمة. 

+ النشاط والحيوية : 

إن الأعباء الملقاة على السكرتير الخاص كثيرة ومتنوعة بحيث يقتضى 
ذه الأمن عبان دوش ال يي إذازات متدنافة وال ا أو اعرف 
المستمرة بين مكتبه ومكتب الرئيس وحيث إن عمل السكرتير الخاص 
مو ومد ات انك فزن ذلك فكت مته قدرا كيرا سن التشاظ والحيوية 

+ الثبات الانفعالي : 

اكات الاتقعالى من السمات الأساسية للشخصية الت يجب أن 
ان کف الريك رر اتخات ےا ف اق يفا السك رين 
O LC OP N A‏ 
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+ حب العمل والإخلاص فيه : 
الناجح. 
*فوة الذاكرة: 
يجب الاعتماد إلى حد كبير على ذاكرته لا سيما 32 الأعمال 
المستعجلة التي يكلفه بها رئيسه والتى لا تحتاج إلى مذكرات كتابية. 
+ قوة الشخصية : 
أن يتمتع السكرتير بشخصية فوية وأن يكون معتزا بكرامته ويحافظ 
على هدوئه ب كل ما يقوم به من أعمال. 
+ المهارات المهنية : 
مثل الكتابة على الآلة الكاتبة والاختزال واستعمال الأجهزة المكتبية 
ڪالتلڪس والفاڪس والحاسوب والہاتف وآلات النسخ والسحب والتصدير 
أهم الأعمال التي يقوم بها السكرتير الخاص : 
٠‏ تلقى الرسائل الواردة الخاصة بأعمال المدير وعرضها عليه بعد 
فحصها والتأحد من وجود المرفقات كافه بها. 
ارک 2 اوه اع ودود الوساكل ملف E‏ اديوه اقرا عات 
ومعلومات. 


٠‏ دراسة الموضوعات التي يريد المدير البحث فيها مع تقديم التقارير 


اللازمة عن هذه الموضوعات. 
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EN aE EEE كرون‎ E 
2 حفظ بيانات دقيقة لمواعيد اجتماعات ومقابلات المدير وتنبيهه إليها‎ 
الوقت المناسب.‎ 

موضوعات ذات علافة يعمل المنظمة. 

يقوم بحفظ أوراق المدير ووثائقه 2 ملفات خاصة بطريقة يسهل 
ارا ع الاج ر 


الرد على المكالمات الباتفية مع إبلاغ المدير عن المكالمات المهمة منها. 


أساليب اختبار السكرتير الخاص: 


# الاختبارات الموضوعية التحصيلية. 

# اختبارات القدرات والاستعدادات العقلية . 
# اختبار المعلومات العامة. 

# اختيار المواقف. 


ج فابلة (الاختبار الشخصى ) 


ثانيا: السكرتارية المتخصصة 


وهذا 


النوع من السكرتارية لا يوجد إلا 2 المنظمات كبيرة الحجم والمتميزة 


كنود اكباجها وهروهيا كنا يكن أن توفي هذا القن شن اک رر د 
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أهم أنواع السكرتارية المتخصصة : 

# السكرتير القانوني . 

# السكرتارية الطبية . 

» السكرتارية التعليمية. 

» السكرتارية الصحفية. 
ثالثا: السكرتارية العامة : 

تظهر إدارة أو قسم السكرتارية العامة 2 الخرائط التنظيمية للعديد 

من المنظمات الكبرى الحكومية والخاصة. 

وتعد السكرتارية العامة أحد الإدارات أو الأقسام البامة فى أى منظمة 
من المنظمات وتولى كافة الخدمات المكتبية التى تقدم لمختلف الإدارات 
للمساهمة فى تيسير أداء الأعمال على الوجه الأحمل ومن الأعمال التى تقوم 
بها: 


ومن أهم أعمال السكرتارية العامة ما يلي : 

د لمانا فشكل والس وال 

3 يلد انر الان ا الا ا و الها عل هذا 
التشناط. 

٠‏ عمليات الطباعة والنسخ المركزية. 


المختلفة. 
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٠‏ نسخ القرارات والأوامر الإدارية والتعليمات وتوزيعها على الإدارات 
والأقسام المختلفة. 

٠‏ القيام بأعمال الاستعلامات واستقبال الزوار وإرشادهم إلى الإدارات 
والأقسام داخل المنظمة. 

٠‏ الإشراف على ترتيب مكاتب الموظفين وتنسيق الحجرات وتزويدها 
بالاحتياجات من أثاث ومعدات وأدوات مكتبية بما يظهرّهناا فى 
قنك نستي 

٠‏ مراقبة الحضور والانصراف للعاملين وإخطار إدارة شئون الموظفين 
بحالات الغياب والتأخير. 

أنشطة أخرى للسكرتارية العامة توجد فى بعض المنظمات دون غبرها وهى : 

ف لارا ف بعل الان :و لعفي لت اة اك تة 

« الإشراف على الحككيل والإنصراف للعاملين 2 المنظمة. 

# الإشراف والتعامل مع الجمهور المتعامل مع المنظمة . 
رابعا : السكرتارية التنفيدية : 

إن توسع أعمال المنظمات الخاصة وكبر حجمها وتعاظم مسؤوليات 
نن انع إن زياذة التحاحة إل ى فقن و كفا عق العديد 
من الأعمال الإدارية والتنفيذية. 

أهم أعمال السكرتبر التنفيذي: 

٠‏ الإشراف على المعارض والاحتفالات التي تقيمها المنظمة 4# مناسبات 


معلله 


هه 
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فل اتضاك' الكنهون اكير والأشواقف فلن 'تغطرة زارات العملا 
ا | مين 


٠‏ القيام ببعض واجبات الرئيس بالتعاون مع نائب الرئيس 2 تصريف 
بعض الأعمال الروتينية التي لا ضرورة لأن يصرف الرئيس وقته فيها . 

. التحضير لاجتماعات المدير المهمة ويسجل الملاحظات أثناء الاجتماع‎ ٠ 

٠‏ الرد على كثير من الرسائل الموجهة إلى الرئيس وخاصة المهمة منها. 

ه قد يتم تفويض السكرتير التنفيذي لاتخاذ بعض القرارات 4 حال 
غياب الرئيس. 


ه ڪټرا ما يقوم بتقديم المشورة ووجهات النظر 2 موضوعات محددة 


إلى رئيسه. 

٠‏ ترتيب وتنظيم وقت الرئيس ومواعيده. 

. ترتيبات سفر الرئيس للخارج‎ ٠ 

٠‏ حفظ المراسلات ذات الطابع السري. 

لعل من آبرز مهام السكرتير الخاص ك المنظمة استقبال الزائرين الذين 

يترددون على مكتب رئيسه لأعمال خاصة بهم أو بمنظماتهم وفيما يلي 
الخطوات التي تمر بها عملية استقبال الزائرين : 

٠‏ استقبال الزائر وتحيته. 

4 اغا ا الوا عمد 


ه٠‏ إثبات المواعيد. 
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ف تست ال ارين حفن اقا (العاملون اتح الا لاقي 
الوساكقت اکن ی دد ال ی 

. رفض الموافقة للزائر بمقابلة الرئيس‎ ٠ 

٠‏ توجيه الزائر إلى شخص آخر 4 المنظمة. 

٠‏ تقديم الزائر إلى الرئيس. 


د ]لقاع الواهين السايقة : 


اا 


المواصفات والمتطلبات الواجب توافرها فى القائمين بأعمال السكرتارية : 
1 - علاقة متطلبات وظيفة السكرتارية بمواصفات شاغليها : 
تفرض وظائف السكرتارية متطبات ذات هوايات مختلفة ( فنية - 


خاصة - عامة ) مما يحتم على شاغلى هذه الوظائف أن يتوافر فيهم مجموعة 
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فق الواضفات على دة اة من الفرافق و الاجا اهام راهان 
وواجبات وظيفة السكرتارية بمستوى الفعالية المطلوبة. 

وتنبع أهمية مواصفات المشتغلين بأعمال السكرتارية وضرورة العمل 
على تنميتها بشكل متجدد وباستمرار من التطوير والتجديد والإضافات التى 
طرآت على وظيفة السكرتارية فى العصرالحديث وفى ضوء التحديكفر الذك 
أل غل ا الت ا هده فى طا مزاول ا ل ا 1 
ra CSE AE E ES‏ 
شرق الا ن خلال منداومة التجاسن بين متطانات #وطينة التي ا 
E E‏ 


2 - السكرتبر الفعال. . كيف تستدل عليه ؟ 


يحتاج السكرتير إلى الكثير من الصفات والمقومات البامة حيث يتوقف 
نجاحه على مدى توافرها عليه وفى هذا السبيل يسعى إلى الإكثار من 
الصفات المرغوب فيها - إذا كانت متوفرة - ويعمل على تنميتها والإقلال من 
نقيضاتها السلبية حرصا لى رضاء رؤسائه وسعياً إلى آداء العمل بمستوى 
الفعالة الطلؤت: 

إن طبيعة يعمل السكرتير التى يعمل فيها تجعله دائماً يقظأ ومتأهبا 
لمواجهة المشكلات المختلفة فى المواقف الصعبة والعادية ويقدر ما يلزم 
كسك: وذلف نيا O‏ مدان شتواك دحياته: الو قليف 
بقدر ما ينعكس ذلك على مستوى أدائه ومن ثم يمكن الاستدلال على مدى 
فعالية السكرتير من خلال الحكم على قدراته على تحمل تبعات ومسئوليات 
هذ الوفليقة اليافة الك FE‏ 
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ولعل السؤال الذى يفرض نفسه فى هذا الصدد يدور حول الكيفية 
التى:يمكن من خلالبا أن نستدل.على السكرتير الفعال 5 حفيقة الأمر أن 
هناك العديد من الجوانب والأبعاد التى يمكن أن تساعد فى الكشف 
والأنف ةلال على ا الشكك رسو ا ا وال مسي وها عل مل "اسمس 
لكلف ونوك كد هيمها يلي كا منها:علن سول اال ناو اعجو وال 2 
على هديها وهى على النحو التالى: - 
«السكرتير الفعال هو الفرد الذى يملك مجموعة الصفات الشخصية المتميزة 
مثل : 
1 - كتمان الأسرار الخاصة بالعمل والأقتجا/ 
2 - الإخلاص والتفانى فى العمل. 
3 - المرونة وحسن التصرفة تكهالمواقف المختلفة . 
4 - حسن التعامل مع الآخرين والاعتداد بالجانب السلوكى 
والإنسانى. 
5 - الحرص على مظهره العام وأناقته وصحته فهى زاده لاسيما فى 
رحلة الانطباع الأولى الذى يكونه المتعاملون معه. 
6 - التمتع بصحة جيدة تعينه على القيام بمتطلبات وأعباء وظيفته 
بالمستوى المطلوب. 
7 - تميزه بقوة الملاحظة والذاكرة القوية. 
8 - اكتسابه لصفات الشجاعة والإقدام وعدم التردد فى اتخاذ 
القرارات التى يرى فيها صالح العمل وسمعة المنظمة التى ينتمى 
إليها. 
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9 


المراد تحقيقها. 


«السكرتير الفعال هو الذى يملك مجموعة من الصفات المرتبطة بجوهر وظيفة 
السكرتارية وهى : 


1 


2 
3 
4 


المعرفة الحاملة بطبيعة العمل ومسئولياته 

الفهم التام والكامل لكل دفائق العمل ومتطلباته 

المحافظة على وقت المدير وتحديد المواعيد 

إدارة الاتصالات الشفهية ( تليفونات - محادثات - مقابلات ) 
أو التحريرية ( مذحرات - تقارير - محاضر - اجتماعات - 
البريد الوارد والصادر والفرز ) بفعالية 

استخدام الآلات والآجهزة الحديثة المستخدمة فى إدارة أعمال 
مكاتب المديرين بتميز ( ميكروفيلم - تلڪس - حاسب 
شخصى -آلات تصوير - الآلات الكاتبة العربية والإنجليزية) 
والمعلومات وتخزينها. 

وحفلات الاستقبال. 
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«السكرتبر الفعال هو الذى يملك الفهم العميق لمسئوليات وظيفته وطبيعة 
الأنشطة الخاصة بها والتى تتمثل فى الآتى : 


1 - الإلمام بكافة المعلومات الأساسية عن المنظمة التى يعمل بها من 


2 


حيث نشأتها ونوعية نشاطها وتطور إنتاجها ومعاملاتها 
ومبيعاتها وهيككلها التنظيمى وهيكل القوى العاملة بها 


الدراية الكاملة باللوائح والنظم والقوانين التى تسا ظمل 
بالتطلية وابكليا واا 


«السكرتبر الفعال هو الذى لديه مهارات فنية متميزة منها : 


اكتساب وتنمية مجموعة المهارات الآتية : - 


1 


ذا بن حلد تل «(0 ل- 


المهارات التخطيطية. 
مهارة التعامل مع الآخرين. 
مهارة الاتصال. 

مهارة الابتكار والإبداع. 
رة حل المشكلات. 
مهارة التنظيم والإدارة. 


مهارة إنسانية وسلوكية . 
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«السكرتير الفعال هو الذى يحظى بمجموعة من القدرات والمؤهلات الضرورية 


لأداء واجبات وظيفته بتميز وفيما يلى جانب منها: 


: 


التحرير التى يتطلب قدرة على التعبير مثل المراسلات والتقارير 
ومحاضر الجلسات وجداول الأعمال. 


“الإمام باللقات: الآجتبية .مكثيرا ما يقوم. السكرسر بال 


شخصيات أجنبية وعلية أن يتفاهم معهم باللغة التى يفهمونها. 


5-5 


3 الإلمام بإدارة وتنظيم المكاتب وطرق الإدارة والإلمام بأحدث الالات 


وطرق اختيار الموظفين . 


. الإلمام بالقانون التجارى وبقانون الشركات وبأعمال البنوك وبأسواق 


المال وطرق الاستثمار لرؤوس الأموال. 


:الام تقؤاعد البرون نكيل وال#بكيت كيرا ما.يقوم السكرقير 


تاتفال ی که رفن لكي ونه نه 


. الإلمام بجميع القرارات واللوائح التى تنظم الإدارة التى يعمل بها 


ا بغيرها من الإدارات سواء فى المنظمات أو الوزارة أو المؤسسة 
التى تتبعها المنظمة. 


وبالنسبة للسكرتير - فوق ما ذكر - فيجب أن يلم بكل وظائف 


المنظمة الرئيسية بل وبدقائق الأعمال فى بعض الوظائف لأنه مضطر لمواجهة 
كومن لمكن فى ككل مرح يمن الشاط في انكف كطيه. إن ايكون 
حلقة اتصال لخدمة سائر الموظفين واا واا ا ف يفهم 
الإدارة علماً يفن وله القدرة على التنيؤ وقدرة على التنفيد وضعك ا 


وعادلا. 


105 


السكرتير الفعال: 

فقوا ا ادك ويف تداز "انيد ر اساي کو 
لنجاح عمل المنظمة واليوم تزداد الحاجة على سكرتير فعّال أكثر من أي 
وقت مضى ونحن نعيش ے2 وقت تزداد فيه المنافسة الإقليمية والدولية. 
مفهوم وظيفة السكرتير: 
الآخرين وذلك يعني مسؤولية مياشرة نحو مجموعة من الناس 2# دائرة واحدة 
أو فد يعنى ذلك الإشراف على شخص واحد وقد يعنى الالتزام بتنسيق 
نشاطات عمل فريق مكون من أفراد ينتمون إلى عدد من الإدارات أو حتى 
أفراد من منظمات أخرى. 

وتتطلب وظيفة السكرتير أن يكون الشخص مؤهلا عمليا وعلميا 

وأ کون ملم تمي البو اهم اد اد الم مكنم و نعم و 
المنظمة فالسكرتير يقوم بمهمات متعددة مثل الإجابة على الباتف وتن تنظيم 
الاتصالات : 

# استعمال الہاتف . 

# الاتصال الباتفي بالآخرين . 
أنواع الاتصال الهاتفي : 

EERE 


اتل اند اهل . 
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تعريف الإدارة والمدير: 

يمكن تعريف الإدارة بأنها عملية التخطيط واتخاد القرار والتنظيم 
والقيادة والتحفيز والرقابة التي تمارس 4 حصول المنظمة ' المؤسسة ٠‏ على 
الموارد البشرية والمادية والمالية والمعلوماتية ومزجها وتوحيدها وتحويلها إلى 
مخرجات بكفاءة لغرض تحقيق أهدافها والتكيف مع بيئتها. 

والمدير هو ذلك الفرد الذي تتكون فعالياته الأساسية من التخطيط 
واتخاد القرار والتنظيم والقيادة والتحفيز والرقاية وذلك فيما يخص تعامله مع 
الموارد البشرية والمادية والمالية والمعلوماتية 2 المنظمة بكفاءة وفاعلية وهو 
مصدر القوة الدافعة 2 المنظمة اللازمة لتحريك الموارد الساكنة وتوجيهها 
نحو تحقيق آهدافها بكفاءة والتكيف مع بيئتها. 
مفهوم الإدارة: 

الإدارة هي فن الحصول على الأشياء من خلال الناس وبالرغم من 
بساطة التعريف إلا أنه يحتوي على جوهر الإدارة. وإذا توسعنا 2 تعريف 
الإدارة من مدخل وظيفي فيمكن اعتبارها بأنها " عملية التخطي والتنظيم 
والقيادة والرقابة التي تحتوي على الموارد البشرية والمادية والمعلوماتية 2 بيئّة 
وظائف الإدارة أربعة وظائف : 

1 - التخطيط 2 - التنظيم 3 - القيادة 4 - الرقابة 

1 - التخطيط: يعنى اختيار الأهداف ووسائل إنجازها. 

2 - التنظيم : يعني تثبيت المسؤولية لإنجاز المهام. 

3 - القيادة : يعني استخدام النفوذ لتحفيز العاملين. 
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4 - الرقابة : تعنى مراقبة النشاطات وإجراء التعديلات. 
العملية الإدارية : 


تتكون العملية الإدارية من النشاطات التي يمارسها المدير والتي تعرف 
بالوظاكف الأدارية وتستتفل على : 


1 - التخطيط الذي يحتوي على وضع الأهداف والاستراتيجيات 
وتخطيط القرارات. 


2 - التنظيم ويركز على تجميع الموارد والتوظيف وتصميم البناء 
التنظيمى. 


3 - القيادة وتشمل التوجيه والتحفيز والاتصال وحل النزاع. 
4 - الرقابة وتعنى رقابة النشاطات ومستوى الخدمة. 
الانجاهات الحديثة فى إدارة الأعمال المكتبية: - 
فيما يلى أهم الاتجاهات الحديثة للأعمال المكتبية التى زادت أهميتها 
وأصبحت تؤدى فى كل مكان داخل الأجهزة الإدارية بالمنشأة وتعتبر أساس 
لاتخاذ القراراتيالسليم» 
اعفار سوال لمكي هاما نافد ون هذا وذ اة 
لجميع وظائف المنشأة فالمكتب بتعامله مع المعلومات والبيانات سواء 
أكانت فى صورة كمية أو كيفية لا تستغنى عنها أى وحدة لذلك 
کا كد طن ان اهو ى ا الل کی غا 
جوجاق ا كالعمية الستفة وخلا O E E ETE E‏ 


التى تفيد هذه الوظائف وهذه الإدارات ولا تعوقها أو تعطلها. 
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2 الريط بين تطوير العمل المكتبى واتخاذ القرارات السليمة فقد ظهر 
الاتجاه الحديث نحو تنظيم مركزه البيانات والمعلومات واستخدام 
النظم العلمية التى يطلق عليها نظم المعلومات بحيث يكون فى المنشأة 
تنظيم مختص بالمعلومات والبيانات يقوم على حفظ هذه المعلومات 
والبيانات بصورة جيدة وفعالة وبشكل فعّال يسمح لإدارات المنشأة من 
الحصول على البيانات والمعلومات بالصورة التى يسهل معها 
استخدامها بفاعلية. 

3. الجمع بين المركزية واللامركزية فى العمل المكتبى فعندما كانت 
ا ضفو الح قبي كان ن وقي اتركين الراك 
والبيانات فى مكان مركزى يخدم المنشأة ككل ولكن عندما 
كبر حجم النشأة وزادت كمية المعلومات المتداولة داخل المنشأة 
والمطلوب حفظها ظهر اتجاه نحو الجمع بين المركزية واللامركزية 
بالنسبة للعمل المكتبى. 

4. التوسع فى استخدام الآلات المكتبية الحديثة فلقد أصبح الاتجاه نحو 
مزيد من استخدام الآلات والمعدات الحديثة التى شملها قدر هائل من 
التطور والتنوع ويدخل فى حدود هذه الآلات التى تذكرها على سبيل 
المثال لا الحصر الحاسبات الإلكترونية التى تتعامل مع المعلومات 
والبيانات وأجهزة حفظ المعلومات وأجهزة الميكروفيلم والدوائر 
التليفزيونية المغلقة وأجهزة ومعدات حفظ المستندات والوثائق والأوراق 
الوسكية :وا لاك "اسح ووانام فور سعدا الكو 
والأثاث المكتبى المتطور. 
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5: زيادة التركيز على أهمية الحفظ الجيد الفعال للمستندات. يما 
تتضمنه من معلومات وبيانات فلقد وجد أن من أهم أسباب تخلف 
الإدارة فى المنشأة وتعطيل مصالح أفراد الجمهور هى تخلف وسائل 
حفظ المستندات والأوراق الرسمية البامة فى هذه النشأة. 

6. تنشيط وتطوير نظم الاتصال بين المكتب ومختلف أجهزة المنشأة فقد 
زاد الاهتمام فى السنوات الأخيرة باستخدام وسائل الاتصال المناسبة 
والفعالة وإزالة معوقات الاتصال داخل المنشأة وتزويد العاملين 
المكتبيين بمهارات الاتصال وقد أصبح الاتصال الجيد داخل المنشأة 
يساوى إنتاجية مرتفعة للعاملين وروحا معنوية عالية. 


7. التركيز على الخبرات والمهارات اللازم توافرها فى العاملين 
المكتبيين من خلال العمل على الارتفاع بمستوى خبرات وقدرات 
ومهارات العاملين فى المكتب ومن بين هذه المهارات والخبرات المهارة 
فى استخدام وسائل الاتصال وتزويدهم بمهارات الاتصالات الأساسية 
مثل مهارة الكتا ب#والتحديث والقراءة والإنصات والتفكير وكذلك 
التخيرة و اة هن إذارة الا غات و ك ا ادات وان کرات 
والتقاكير واارة المقابلات الشخصية. 

8. تبسيط العمل المكتبى حتى لا يصبح عبئًا على أنشطة المنشأة وخاصة 
قدا تكح فى .نض التكناق وضع اماة معوقا تفاط اا 
ندالة ف او يبتك وم عا ا ا و تسا و فشن 
خطوات العمل المكتبى التى يمر بها بإدماج بعض خطوات هذا العمل 
والتقليل من فترات الانتظار ومن آبسط صور تبسيط العمل المكتبى 
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تبسيط النماذج المستخدمة فى الأعمال المكتبية واستخدام بعض 
الآلات التى تيسر القيام بالعمل وتساعد على سرعة إنجازه. 

9. وضع معايير للعمل المكتبى وذلك لكل أنشطة العاملين فيه وهذه 
المعايير أصبحت توضع على أسس علمية سليمة ولم تعد هذه المعايير 
تقتصر على الجوانب الكمية للعمل بل تعدت ذلك إلى النواحى 
الكيفية أى مستوى جودة ودقة العمل المكتبى. 

10. زيادة الاهتمام بمبنى المكتب ويتم ذلك من خلال توزيع العمل 
المكتبى على الحجرات بما يسمح بانسياب العمل وتدفقه بانتظام 
كما ساد اتجاه فى السنوات الأخيرة *تكو #التقليل من المكاتب 
الخاصة للرؤساء. 

11. زيادة الاهتمام بالأثاث المكتبى بحيث يراعى فى التأسيس 
المكتبى الذوق والأناقة والناحية العملية وتناسق ألوان قطع الاثاث 
حتى نتخلص من فوضى الذوق بالنسبة لأشكال وألوان الآثاث 
المكتبى المستخدم فى منشأتنا ويجب أن تكون قطع الآثاث فى 
حالةجيدة. 

12. تحسين الظروف المحيطة بالعاملين المكتبيين ويتم ذلك من 
خلال محاولة تقليل الضوضاء فى أماكن العمل فمعروف أن مكاتبنا 
كثيرة الضوضاء وهذه الضوضاء قد تكون صادرة من داخل المكتب 
من أصوات الموظفين وأفراد الجمهور والأصوات التى تصدر عن بعض 
الآلات المكتبية كما زاد الاهتمام بإضاءة مبنى المكتب اضاءة علمية 
تحافظ على أعين العاملين وتزيد من كفاءتهم وتقلل من أخطائهم فى 
العمل كذلك زاد الاهتمام بالتهوية المناسبة لمبنى المكتب حتى يكون 
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حو العطل مزيه] لاان ها يجني علق اا العمل والاممراد 
الأساليب الحديثة لتنسيق المكتب: 
1. اختيار الموقع . 
2 تصميم مبنى المكتب. 
3. ملاءمة المبنى للأعمال التى تنجز بداخله. 
4. المساهمة فى راحة ورضا العاملين. 
5. الانطباع الجذاب للزوار والجمهور. 
الأساليب الحديثة لتصميم المكتب: 
1. اختيار مواقع الإدارات. 
. مرونة التصميم وسهولة تعديله. 
. الاقتصاد فى المساحة. 
. سهولة الإشراف على العاملين. 
. تلافى ابتعاد الموظفين عن مكاتبهم. 
. توافر السرية والخصوصية. 
: مناسبة المظهر العام للمكتب. 
. الإدارات كثيرة الزوار. 
. الإدارات سيئة الترتيب أو المظهر. 


O O O N O0 يبن رد إل‎ N 


کے 
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مهارات تنظيم الاجتماعات واللجان التخصصية : 
© ومن أل هليه أف الك يكو اعفاد الاجتبام شبح سهان 
تتوفر أركان ثلاثة ضرورية وهي: 
* إرسال الدعوة للاجتماع إلى جميع من لبم حق الحضور مع مراعاة 
المواعيد التى يحددها القانون والنظام الداخلى للمنظمة أو المؤسسة. 
* توافر العدد القانونى الذي يحدده القانون أو القواعد العامة 2 حالة 
غياب النص 2 القانون أو النظم الداخلية. 
# رئاسة فرد للاجتماع يعطيه القانون أو النظام الداخلى هذا الحق 
وإذا لم يتوفر شرط من الشروط السابقة بقة د تصبح القرارات التي تتخد 
2 الاجتماع عرضة للبطلان. 
واجبات السكرتير نحو الإعداد للاجتماع : 
يكون من العملي إعداد السكرتير ملف للاجتماع قبل موعد عقد 
الاجتماع ويبين على هذا الملف تاريخ الاجتماع ونوعه ويحفظ 3# هذا الملف 
جميع الأوراق والمستندات المتعلقة بالموضوعات التى ستبحث 3 الاجتماع. 
والمعروف أنه خلال الأعمال اليومية لآي منظمة أو مؤسسة تستجد حالات 
يجب اتخاذ قرار فيها 2 اجتماعات مجلس الإدارة أو اللجان والواجب احتفاظ 
السكرتير بالمستندات الخاصة بهذه الحالات 2 الملف حتى يتذكر إدراجها 
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4 جدول الأعمال وحتى تنقل إلى مكان عقد الاجتماع كما أن رؤساء 
الإدارات يحيلون إليه بعض الموضوعات التي ينبغي عرضها 4 الاجتماع 
والواجب أن يحتفظ بها أيضًا 4 هذا الملف كما يوضع به نسخة من اللائحة 
أو النظام الداخلي وأي مستندات آخرى ينبغي بحثها ج الاجتماع. 
إرسال الدعوة وجدول الأعمال : 

يعد السكرتير الدعوة إلى الاجتماع وجدول الأعمال بالاتفاق مع 
زكيمن الاجتماع مستمين بملف الاجتماع السايق المشان إلية: 

ويجب أن يراعي السكرتير المبادئ العامة التي سبق بيانها بالنسبة 
لإرسال الدعوة من حيث المواعيد والبيانات. 

وبالنسبة لجدول الأعمال يجب إعداده بطريقة تسهل على أعضاء 
الاجتماع آخذ مذكرات بالنسبة لكل موضوع يعرض ولذلك يكون من 
الأفضل وضع خط رأسي 2 الصفحة نفسها إلى قسمين ويبين ب2 الجانب 
الآأيمن موضوعات جدول الأعمال ويترك النصف الأيسر أبيض بدون كتابة 
حتى يتسنى للأعضاء كتابة مذكراتهم فيه ويكون ذلك ضروريا بصفة 
خاضة :3 تكنو يج عا ع عات مان الإدارات واللحان: كما أن فح 
رئيس الاجتماع التي يكتب عليها مذكراته تصبح الأساس الذي يراجع عليه 
مخف ۹ E‏ 
إعداد مكان الاجتماع : 

إذا كان المكان الذي سيعقد فيه الاجتماع يستخدم 2 الأحوال 
العادية 4 أغراض آخرى يجب إخطار مدير المكتب أو أي شخص آخر 
مسئول عن هذا المكان بعقد الاجتماع وموعده ويجب أن يكون هذا الإخطار 
قبل موعد الاجتماع بوقت كاف حتى يمكن إخلاء المكان وإعداده. 
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وقبل انعقاد الاجتماع يزود المكان بالآثاث اللازم وتهيؤ الظروف 
المناسية مثل الإضاءة والتهوية ويوضع آمام المكان المخصص لڪل عضو 2 
حالة اجتماعات مجلس الإدارة واللجان التخصصية أوراق كافية وأقلام. 
الإعداد لأخذ مذكرات أثناء الاجتماع: 
المعروف أن من واجبات السكرتير أخذ مذكرات بالقرارات أثناء 
من العملى إعداد نماذج تساعد على تسهيل مهمة السكرتير 4 أخذ 
المذكرات ويبين النموذج نوع الجلسة واسم الرئيس والسكرتير وأسماء 
الحاضرين والقرارات التي تتخذ ويترك أمام كل ناحية من النواحي السابقة 
فراغ كاف يكتبه السكرتير أثناء الجلسة وذلك حتى لا يغفل تسجيل أي 
ناحية من النواحي الواجب تسجيلها ولخفض المذكرات التي يكتبها إلى 
حدها الأدنى. 
دورالسكرتيرفي إدارة وتنظيم الاجتماعات: 
٠‏ معرقة تامة بالجوانب الشكلية 2 إدارة الاجتماعات مثل جدول الأعمال 
والدعوة للاجتماع. 
٠‏ فهم دقيق لسلطات واختصاصات الاجتماع. 
٠‏ إلمام شامل بالنشاط المتعدد الذي تقوم به المنظمة. 
٠‏ توافر ومعرفة بأصول اللغة العربية. 
٠‏ توافر بعض المهارات المساعدة مثل استعمال الحاسوب والآلة الكاتبة. 
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دورالسكرتير قبل الاجتماع: 

© تخضيصن ملك الاجتماء: 

# إعداد جدول الأعمال. 

© إعداذ الذهوة للاجتماع وإرساليا. 

550 
دورالسكرتير أثناء الاجتماع: 

تش الفا شقانت 

کک فح ا ارات ر اله 
دورالسكرتير بعد الاجتماع : 

# إعداد محضر الاجتماع . 

# إعلان القرارات . 


ORR‏ ا 
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مهارات معالجة البريد الوارد والصادر 


تمهيد: 

تلف الاك جور ن بف اعاالات نه وفنا الحا سوق |1 حلم 
کر ون الت و اتود ع و ذه ااا وذ وعد ان 
بتنظيم معالجة البريد الوارد إلى المنظمة أو المؤسسة تنظيما ليما يضمن 
اتخاذ القرار الملائم بشأن كل مكاتبة ترد إليها تزظيم ##الّجة البريد 
الصاذر .من المنظمة للتاكد من أن كل مسكاتبة كور من الإدارات"التخطفة 
تعبر عن وجهة نظر المنظمة وتكون عاملاً من عوامل إعلان كفاية المنظمة 
كما يجب وضع النظام الذي يكفل إشر/أؤ دارة العامة على المراسلات 
والرقابة عليها. 

و معالجة البريد الغولا وارد من واجبات المكتب وتستفيد منها 
الإدارات المختلفة 2 المنزة فهي ن الخدمات المكتبية العامة. 
البريد الوارد: 

ترقت كما الاذازاك«الحكلطة أن جد کو عل ركه وسشرهة انف 

اة ية البريد الؤارد 'إذ:تزقبظ اعمال معظه الإذازات ارنباطا وكيقا 
فا الوازدة إلى الفا ممتكر رضن هدم اللكاتبات: إن الاذاراف 
اود نهو | لى او هذه اا د اتوم يك ا ولذا جه و من 
اا هلق وو ااا ا کا ونه 
سكر حت 9 فكوة ها ل ملعال مرف هم الإدازات: 
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كما يجب وضع النظام الذي يڪفل المحافظة على مراسلات المنظمة 
وأموالبها إذ قد يرد إليها شيكات أو حوالات بريدية مرفقة بالمراسلات الواردة. 
خطوات معالجة البريد الوارد : 
حجم المنشأة وعدد المراسلات التي ترد إليها. ونضع فيما يلي الخطوط 
الرئيسية للنظام الذي نرى اتباعه: 

1 - وصول البريد إلى المنشاة: 

تعتمد معظم المؤسسات الصغيرة 2 وصول مراسلاتها على سعاة 
مصلحة البريد الدين يسلمون هده المراسلات 2 مقر المؤسسة اء جولاتهم 
العادية أو من خلال صناديق البريد الخاصة لكل مؤسسة. 

ولحكن قد تجد معظم المؤسسات المتوسطة أو الحبيرة أن هذا النظام 
توضع فيه المراسلات بمجرد وصولها ويمكن للمنشأة أن ترسل شخصا إلى 
الإدارات المختلفة كما يمكنها الحصول على مراسلاتها 2 وفت مبكر 
حتى تصمن عدم تأخر وصول المراسلات المتعددة ڪل يوم بان ترسل سعاتها 
أو عربتها لجمع هذه المراسللات من مكتب البريد عدة مرات e‏ لا مر 
حصولہا عليها مرات قليلة يوميا ‏ حالة اعتمادها على سعاة مصلحة البريد. 

ويزود عادة الشخص الذي يكلف القيام باس ستحضار البريد بحيس 
ذي قفل له مفتاحان وي يحتفظ بأحد المفتاحين 2 مكتب البريد الذي فيه 
صندوق بريد المنظمة وبالمفتاح الثاني مع شخص مستول 2 إدارة البريد 
بالمنظمة حتى يمكن ضمان عدم فتح الكيس بعد إقفاله ب مكتب البريد 
إلا بواسطة الموظف المختص 2 إدارة البريد ويفضل إتباع هده الطريقة بصفة 
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ANNES N gS نزرد‎ AEN Ek 
EE E 
فتح البريد:‎ - 2 


ينبغي أن يعهد بمهمة فض البريد إلى عدد من الكتبة " الموظفين ' 
تحت إشراف موظف كبير مسئول بالمنظمة ونظراً لأنه من الأفضل وصول 
المراسلات ب2 الإدارات المختلفة قبل وصول موظفي هذه الإدارات أو بمجرد 
وصولهبم يستحسن أن يحضر الموظفون المكلفون بفض البريد مبكرين عن 
اش اتن خيس كا من نوز البرية ي وى باقن :ان 
مباشرة تلافياً لتعطيلهم ويجب إعطاء موظفي إدارة بريد التعليمات اللازمة 
بعدم فتح أي خطاب مكتوب عليه ' خاص أو ' شخصي ' وإنما يمكن 
إرساله مباشرة إلى الموظف كما أنه من الأفضل ألا تفتح الخطابات المرسلة 
لق الديريق أو الك ردي و مط بل فرسل اشر دون مقن إلى 
السكرتير الخاص لكل منهم. وتستعين المنظمات التي يكون فيها عدد 
لالات كيرا الات کے اة :مومه انوع من .هذه اللات كار 
بالكهرباء وأخرى يدوية تجعل من الممكن فض الخطابات بسرعة كبيرة 
تسل الكو ات اا وف د قط شاريط رخ من طرف كل 
مظروف دون مساس محتوياته. 

3 -استخراجالمكاتبات والمرفقات: 

بدن كفى ايخدا E E‏ اع عون SAE‏ 
على حدة فإن كان هناك مرفقات أي هناك مستندات أو شيكات أو غيرها 
مرفقة مم اتكانات قم الوطفت بقارا با تكفا التدكورة بارال 
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والكتحفق من ان مكل الرحفائف ال "دحكوت والرميالة موجود ةقفلا كذ :وعد 
أي خطأ يبادر بإبلاغ الأمر إلى رئيسه. 


ويب آن تحظى الشيكات أو الحوالات البريدية التي ترد إلى المنشأة 
الد جا بخاصة :قفوم الموظف مما "انقبس الوقسة ع انت ك 
الحوالة بالقيمة اللذكورة ك الرسالة فإذا وجدت مطانقة لبا ترد عام 
على الخطاب بما يفيد ذلك أما إذا كان هناك أي خطأ يبادر الموظفاييتم ليم 
الشيكاكه والخطايات) الواركة ما :إلى رن وخدة ا نوه خت 
الشييكات بكم يكاين عليه اشن ينف ااه اورا إلى قنك | لكو ا 
المي ات ننه ك يكين ال #فناب: ا بالشيكات 
الواردة من صورتين يبين فيها الأشخاص أو المنشآت الواردة منها وقيمة 
اكات الوارده رتسل مذو القاكنة بن ١‏ وكات إلى الخزينة وكاذ رة 
من القائمة المذكورة إلى إدارة البريد ل ككظها بعد التوقيع عليها. 

و تعب ]لج ك دهز كص الاوراق و ات الواروة يكل خطات 
قد استخرجت من الظرف ولضمان عدم النسيان أو ترك أي أوراق أو 
یکات واكل الظروف دگ رهن لشاف سنح الوك :دما كاد 
عت يشيع لكان فقا ی اوواق اد رلک جوري :هده الوظيفة إلى کوان 
بعض الوقت كه تؤدي إلى عدم الاستفادة ثانياً من الظروف إذ تستخدم 
كير الود انشات فرت اتبريد انوا ر ال كا اند اخ ذلك 
تقوم الكثير من المنشآت 2# الخارج بوضع الظروف على لوح من الزجاج مضاء 
ا کر هوا ا ا ركية ها ا كل و 

4 - تسجيل وقت وصول المكاتبات: 


يستحسن إثبات تاريخ وصول المكاتبة إلى المنشأة حتى يمكن تحديد 
مسؤولية التأخير 2 الرد عليها أو اتخاذ ما يلزم بشأنها حتى لا تتحمل المنظمة 
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أو موظفيها مسؤولية التأخير الذي قد ينشاً عن تآخير الرسالة © البريد 
وتكتفي بعض المؤسسات بختم الرسالة بتاريخ وصولما فقط بينما تفضل 
التككير .من المؤهسات استهداء: الآختام دات الساعات. الت قتتجل: وقت 
الوصول بجانب تاريخ يوم الوصول ويجب العمل على إرشاد وتدريب الموظفين 
للقيام بالعمل بطريقة تكفل راحتهم والاقتصاد 4 وقتهم وجهودهم ولذلك 
يجب أن يقوموا بفتح جميع الظروف واستخراج ما فيها من مستندات 
ومراسلات ثم ختمها بختم الوقت والتاريخ بدلا من فتح كل ظرف ثم 
استخراج ما فيه من مستندات ثم ختم الرسالة وإعادة يس الات مع باق 
المكاتبات إذ إن ذلك تكرار للحركات وضياع كفت المألفين ومجهودهم 
بلا فائدة. 
5 -فرزالبريد: 


ووی ا ق 
سريعة لكل مكاتبة لتحد»#الإنرة التي ترسل إليها للرد عليها أو اتخاذ ما 
يلزم بشأنها ولا يحتاج هؤلاء الموظفون إلى قراءة الخطاب كله إذ أن خبرتهم 
تائيه ن من اسيل عه تحدين الأداة | ل رك نر غاد هل 
كل خطاب لتسهيل مهمة الموظفين يجب أن يزودوا بمناضد طاولات " 
ماش كوول هن يل نكل إذا زه اوضع فيه الكاقات ا ا 
اا نبي إل اين تحن خن تکل ادا كه اند من اسمن 
قرو هده السساذل او الأعين على ل نيه ذا عرق ركد دوم فلي اف 
لصون زر نامي قله هرا .إن لي نفك LS A‏ افق الات 
ا طول امات لكلف افير داف اتن وات لقان ل ال 
السلة وللتيسير على الموظفين ب4 تحديد الإدارة المناسبة وتجنباً لوقوعهم بذ أي 
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خطأ فإنه من الأفضل أن توضع لبم قواعد ثابتة مكتوبة تبين لم أنواع 
الرسائل التي ترسل لكل إدارة حتى يسترشد بها الموظفون و حالة وصول 
أي رسالة لم توضح هذه القواعد الإدارة التي ترسل إليها وعجز الموظف عن 
تحديد الإدارة الملائمة يجب إرسالبها إلى مدير المكتب لتحديد جهة 
الالكتهيامن: 
6 -التسجيل في دفتر الوارد: 

تلجاً الكثير من المؤسسات الفردية ومصالح الحكومة وبعض 
المنظمات الكبرى إلى تسجيل المكاتبات الواردة ب دفتر لبريد الوارد يبين فيه 
رقم الخطاب واسم المرسل وتاريخ الوصول والمرفقات وموجز لموضوع الرسالة 
ثم يبين الإدارة أو الشخص الذي يتسلم المكاتبة وتؤخذ ب4 بعض الأحيان 
صورة كربونية أثناء التسجيل 4 هذا الدفتر لإرفاقها بالرسائل المرسلة لكل 
إدارة والغرض الرئيسي من الاحتفاظ بسجل أو دفتر البريد الوارد هو التحقق 
من أن كل رسالة وردت إلى المؤسسة قد وصلت من جهة الاختصاص وأن هذه 
الجهة قد قامت بالرد عليها أو اتخذت ما يلزم بشأنها. 

وواضح أن 2# هذه الطريقة ضمان لوصول المراسلات إلى جهة 
الاختصاص وكذلك لاتخاذ ما يلزم بشأن كل مكاتبة إذ إن المشرف على 
إدارة البريد يستطيع أن يعلم المكاتبات التي لم يرسل رد بشأنها بمجرد 
الاطلاع على هذا السجل ولكن هذه الطريقة بطيئة وتتطلب وقتاً وجهداً غير 
قليلين 2 حالة المنشآت الكبرى التي يرد إليها عدد ضخم من المكاتبات لم 
تعد كثير من المنشآت الكبرى تحتفظ بمثل هذا السجل وتعتمد هذه المنشآت 
EE‏ الام 
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نموذج سجل البريد الوارد : 


رقم تاریخ اسم موضوع جهة توقيع تاريخ 
مسل | ١‏ 'انوضول: ١|‏ السك اة ١١‏ الاختصامن ١‏ الس ١١‏ اا 


الحفظ 


٠‏ كفاءة ومران موظفيها 
ه العرف السائد الذي يجعل التخلص من أي مراسلة أمراً اكه الخطورة 
٠‏ التعليمات المشددة لموظفي إدارة الحفظ بألا يقوموا بحفظ آي خطاب 
دون أن يكون مؤشرا عليه بوضوح بحفظه أو يكون مصحوبا بصورة 
كربونية للرد عليه. 
إجراءات الإدارة المختصة بالرد: 
بعد القيام بالعمليات السابق ة هى أن ترسل المكاتبات إلى الإدارات 
المختلفة للرد عليها وبالنسبة للمكاتبات التي تحتاج إلى اطلاع أكثر من إدارة 
واحدة للرد عليها يمك رٌ#كتابة أسماء الإدارات التي ترسل إليها مع بيان 
الإدارات التي تتطلع عليها قبل غيرها بآن ترفق (ببطاقة توجيه) كالموضحة 
بعد يبين عليها أسماء جميع الإدارات ويوضح أمام الإدارات رقم يبين ترتيب 
إرسال لإلكاتبة إليها. 


المشتريات | المبيعات | المستخدمين | الحسابات | الإنتاج | المدير | السكرتير | تاريخ | يحفظ 


1 يم 


فإذا كان المطلوب إرسال خطاب معين إلى إدارة المشتريات ثم إلى إدارة 
الحسابات ثم إلى السكرتير العام يوضع رقم 1 أمام إدارة المشتريات ورقم 2 
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أمام إدارة الحسابات ورقم 3 أمام السكرتير العام كما أن الخانتين 
الآخيرتين تبينان تاريخ الرد والتصريح بحفظ المكاتبة بأن يوقع الشخص 
الذي أملى الرد أمام كلمة يحفظ ب الخانة الأخيرة» ويرى البعض استحضار 
الملف وإرساله مع المكاتبة إلى جهة الاختصاص ےك حالة الخطابات التي 
فكو و فلو LARA‏ 
متابعة البريد الوارد: 
تستدعي بعض المكاتبات المهمة للرد عليها 2 موعد معين أو اتخاذ 

إجراء بشأنها قبل تاريخ معلوم وإذا تأخر الموظف 2 الرد أو اتخاذ الإجراء 
يترتب على ذلك نتائج غير حميدة بالنسبة للمنشأة لذلك فإنه من المهم أن 
يكون هناك رقابة على المراسلات الواردة ونظام لتتابعها لضمان عدم التأخر 
لك إرسال الرد عليها أو اتخاذ الإجراء المناسب' 
خلاصة ما تقدم بشأن إجراءات البريد الوارد : 

٠‏ استقبال البريد الوارد: عن طريق مكتب البريد. 

ه٠‏ فهرسة البريد الوارد : أرقام ملفات موضوعاتها. 

. توجيه البريد الوارد :تحديد جهة الرسالة‎ ٠ 

. فرز البريد الوارد : توزيع البريد حسب الإدارات المختصة‎ ٠ 

أي القيد" محل الود وهس الزار ديف باهذ ارقم مظعل 

٠‏ إرفاق الأوراق الواردة مع الملفات : تحويل الأوراق الواردة إلى جهات 

الاختصاص مع ملفات موضوعاتها. 
٠‏ تسليم ( توزيع ) الأوراق الواردة : توقيع المختص على سجل البريد الوارد 
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٠.‏ متابعة البريد الوارد : من حيث الرفاية على البريد 7 تمنع آي إبطاء أو 
إهمال 2 الرد على الرسائل . 
الآلات والادوات المستعملة في البريد الوارد : 
آلات فتح البريد : وهي نوعان 
أ - النوع اليدوي : الذي يشبه السكين أو نوع أخر يشبه المفضلة 
يه ا الک رای توخي نف 5 مو اطاط عدار کی 2ا 
3 الأختام : إما ختم يدوي أو ختم مزود بساعة ورود الرسالة وتاريخها. 
البريد الصادر: 
تعريفه وأهميته : 
يقصد بالبريد الصادر ڪل الخطابات والاستفسارات وغير ذلك من 
اللكاتبات ال ترساها المناجطل الجكهور. 
إن الرسالة الصادرة ممثلة للمنظمة التي تصدرها وأحسن معلن عنها 
لذلك يجب الاعتناء بالرسالة شڪلاً ا ويجب أن تعطى المراسلات 
الصادرة عناية خاصة وأن تشرف عليها الإدارة العامة وتضصع لہا نظاماً تا 
يحقق المبادئ الآتية: 
أن تڪون المراسلات الصادرة لائقة المظهر حسنة التنسيق وذات أسلوب 
ملائم حتى تكون فافلا ھت امل الإعلان عن المنظمة. 
"ايشا عن رشان اي.مكانبة ارتباط المنظمة أازتياظا فانونيا لا قرعب 
فيه 


سرعة إرسال المكاتبات بعد الانتهاء من توقيعها. 
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وفيما يلى ملخص لإجراءات البريد الصادر: 

فهرسة الرسائل الصادرة وكذلك بوضع أرقام ملفات موضوعاتها على 
ادا الاين لذ وکا ر 

تسجيل الرسائل الصادرة 4 دفتر البريد الصادر وتعطي أرقام متسلسلة 
مرفقاتها © المغلف المعد لذلك مع ملاحظة تسجيل رقم الصادر على 
المغلف. 


طي الرسائل ووضعها داخل المغلفات بالطريقة الآنية : 


بالنسبة للمغلف الكبير ( 23*11 سم ) تطوى الورقة من أسفل 
إلى أعلى بمقدار الثلث ومن أعلى إلى أسفل بمقدار الثلث بحيث 
تصل الحافة العليا تقزيباً إلى الحافة المطوية من أسفل وتدخل 2 
المفلف بحي #رتطوى#الطية الأخيرة باتجاه خلف المغلف والطرف 
المفتوح إلى آعلى. 

بالنسبة للمغلف الصغير ( 9* 16 سم ) بعد طي الورقة كما 
ذكر ك البند السابق تطوى الورقة من اليمين إلى اليسار بمقدار 
الثلث ( من عرض الورقة ) ومن اليسار إلى اليمين بمقدار الثلث 
بحيث تصل حافة الورقة اليسرى إلى الحافة المطوية من اليمين 
وتوضع ب المغلف بحيث تكون الطية الأخيرة باتجاه خلف المغلف 
والطرف المفتوح إلى أعلى. 
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٠‏ آما يك حالة استعمال المغلف ذي الفتحة الشفافة فتختلف طريقة الطي 


عما ذكر بحيث يظهر اسم وعنوان المرسل إليه من تحت الفتحة 


الشفاطة. 


ف :طباه SET‏ 
كوول کک ا شن ع ا ن واک غود .7 
أعمان فف ا تادر اذم الا فل أن عرن اليه الا مر د 
لاف و ا ا 
تم تضدون الففات اتطرق الثالية ؛ 


1 


: 


الات الستادوة إلى حيات كرب خوك جه وكة ال 
اا دقر اليه ندا على 

المغلفات الصادرة إلى جهات بعيدة وتحوي أوراق روتينية أو 
إشعارات عادية تصدر بالبريد العادي. 

المغلفات الصغارلا: لي جهات بعيدة وتحوي أوراقاً مهمة تصدر 
بواسطة البريد الجوي المسجل. 

المغلفات التي كحوي أوراقاً لبا صفة الاستعجال أو ذات الأهمية 
الخاصة تصدر بواسطة البريد المستعجل العادي أو الجوي أو 
البريد السريع. 

لصنق كوا بريه على نكن مكلك عليه اد ون يها مر 
قن ا 


«تحويل النسخ ( الصور ) الإضافية من الرسالة الصادرة إلى الموظف 
المختص بالحفظ حتى يتم حفظها 2 ملفات الموضوعات مع الرسائل الواردة 


الحا يها 
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الآلات والأدوات المستعملة في البريد الصادر : 


آلات الطي : 
يصدر من بعض المنظمات مئات الرسائل يوميا ويحتاج الآمر 2 بعض 

الآحيان إلى تصديرها ب4 وقت معين مما يوجب أن تتم إجراءات الطي وعنونة 
المغلفات ووضع الرسائل ومرفقاتها ج المغلفات بسرعة كبيرة وآلات الطي 
هذه منها ما يدار باليد ومنها ما يدار بالكهرباء وهي تطوى أ دقائق ما 
يطوى باليد 4 ساعات وهذه الآلات مزودة بمفاتيح خاصة بل بواسطتها 
ف ان خت العلل 

آلة كتابة العناوين: 

تستدعي طبيعة عمل بعض المنظمات الاتصال الدائم وبصفة مستمرة 
تكنو كيين ا الستممال مال هده 
الألات يك هدوات أو تماص : 3 ت على قافا بع ر 
بدقة متناهية وأسرع بكثير من كتابتها باليد أو على الآلة الكاتبة. 

جهاز تذويب الشمع : 

وهي عبارة عن وعاء يوضع بداخله مادة الشمع الأحمر الذي يستخدم 

4 تشميع بعض#اؤلفات الصادرة التي تتطلب طبيعة العمل لتشميعها. 

آلات لصق الطوابع : 

وهي آلات توضع فيها الطوابع © صفوف حسب قيمتها ويكون ڪل 
RTI AD‏ 

آلات خانمة الطوايع : 

وهذه الآلات شبيهة بالآلات السابقة ولكن بدلا من إلصاق الطوابع تقوم 
بطباعة صورة طابع على المغلف طبقا ثلفئات المطلوية. 
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«هناك أنواع متعددة من الأختام يستوجب العمل الاستعانة بها كثير 
من الأغراض كختم سري TS‏ ربعا 

متطلبات البريد الإلكترونى : 

«السرية والخصوصية. 

«الثقة فى الخدمة. 

© النوعية الجيدة فى الإرسال والاستقبال. 

«المراكز الكافية للخدمة. 

«الحفاءات الفنية. 

«الوعى بآهمية النظام. 

هإمكانيات التوزيع السريع. 
شروط نجاح البريد الإلكترونى محليا: 

١‏ حجم الاتصالات بين المنظمات والمؤسسات. 

«حيوية الحركة التجارية والاقتصادية. 

#فعالية الخدمة وكفاءتها. 

شروط نجاح البريد الإلكترونى عالميا: 

«الوقوع فى نطاق شبكة اتصال بالآقمار الصناعية. 

حجم التبادل التجارى والمالى. 

١‏ حجم الاتصالات السريعة. 


درك وو ا 
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الحفظ والفهرسة 
المحفوظات: 
لقد ڪان لاتساع أعمال المنظمات الحكومية والخاصة 2 العصر 
الحديث أن ظهرت مشكلات تنظيمية وإدارية جديدة لم يكن لبا وجود 2 
العصور الماضية وأبرز هذه المشنكلات هى المحفوظات حيث توجد آلاف من 
الأوا نظ كل نطف تور O‏ ذترك ارلنها ليشت دوو 
الرسائل تصدر منهاء هذه الأوراق يستلمها المختصون فيتخذون فيها 
الإجراءات اللازمة ثم يرسلونها للحفظ 2 ملفات للرجوع إليها عند الضرورة. 
وتستخدم كثير من المنظمات 3 الوقت الحاضر الحاسوب لحفظ المعلومات 
بدلا من حفظ الأوراق 2 الملفات بالطريقة اليدوية. 
الإشراف على المحفوظات: 
تفضل بعض المنظمات حديثة النشأة أن تبداً محفوظاتها بطريقة 
بعض المنظمات اتباع الطريقة اللامركزية 2 الحفظ لأن هذه المنظمات تعتبر 
أن السرعة هي أتساس العمل الناجح وأن مركزية المحفوظات تعطل الأعمال 
الاعتبارات التى تؤيد تطبيق المركزية أو اللامركزية 2 الحفظ: 
> الاستعمال: 
استعمال لہا. 
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*السرعة: 
وضع المحفوظات 4 المكان الذي يساعد أكبر عدد من مستعمليها 
+ المساحة : 
يمكن تطبيق نظام المحفوظات المركزية إذا وجدت المساحة اللازمة 
وكانت مريحة لمن يستعملونها لا عوائق فيها جيدة الإضاءة والتهوية قريبة من 
+ الأمن والصيانة : 
إن المحفوظات السرية يجب وضعها © المكان الذي يطمأن فيه إلى 
سلامة حفظها على أن تكون قريبة ممن يستعملونها أما المحفوظات ذات 
العيث أو التلف أوالسرقة أو الحريق. 
+ التكاليف: 
من أجل الاقتصاد. 4 التكاليف يفضل جعل المحفوظات مركزية إذا 
وجدت العوامل التي تساعد على ذلك. وإلا فلتوضع بطريقة لا مركزية تحت 
*الحجم: 


N BENE لامرك رن لازا‎ aE LE SA, 
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أنواع المحفوظات: 
*المحفوظات النشطة : 
وهي الأوراق والمعلومات الأخرى المحفوظة بطريقة منظمة لغرض تسهيل 
الاطلاع عليها والتي تداولها المختصون أثناء أعمالهم العادية اليومية. 
+ المحفوظات غير النشطة : 
و هي الأوراق التي انتهت الحاجة إليها بسبب قدمها نتيجة لعدم أهمية 
المعلومات التي تحويها. 
+ المحفوظات متوسطة النشاط : 
هي التي مضى عليها مدة لا تقل عن سنة ولكن يمكن أن يرجع إليها 
ل بعض الآحيان. 
أماكن المحفوظات: 
ه أن يكون 4 موقع متوسط ك المنظمة ليسهل الوصول إليه وخاصة ج 
حالة اتباع النظام المركزي 4 الحفظ. 
٠‏ أن يكون صحيا فلا توضع المحفوظات 2# الأماكن الرطبة والبعيدة 
عن التهوية. 
٠‏ كفاية الضوء الطبيعي أو الكهرباء. 
٠‏ أن تكون المساحة المخصصة لحفظ الملفات كافية. 
٠‏ أن يراعى وجود إمكانية للتوسع 2 أعمال الحفظ حتى لا تتكدس 
الملفات. 
٠‏ آلا يوجد بالمكان ما يعيق سير العمل أو يؤثر على سرعته. 
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ه كذلك يجب العناية بالتصميم الداخلي لأماكن المحفوظات بحيث 
تساعد على حسن سير العمل فيها بالطريقة التالية: 
٠‏ تجميع الموظفين الذين يقومون بعمليات متشابهة ‏ مكان واحد. 
٠‏ أن تكون عمليات المحفوظات 2 خط مستقيم. 
٠‏ توافر التهوية والإضاءة 2 المكان. 
أنواع المعلومات السرية: 
1 - السري 2 - السري ا 
3 - السري للغاية 4 - محظور الاطلاع عليه 
السري: معلومات تتعلق بالأفراد مثل التقارير السنوية السرية. 
السري جدا: معلومات تتعلق بموضوعات يضر إفشاء سريتها بالصالح 
العام للمنظمة 
السري للغاية: معلومات تتعلق بموضوعات يضر إفشاء سريتها بالصالح 
العام للدولة 
محظور الاطلاع عليه: توضع على الموضوعات التي تتعلق بنظام أو خطة 
خا 
إرشادات عامة تتعلق بتداول وحفظ المعلومات السرية : 
٠‏ يجب دائما ختم المغلفات والملفات التي تحوي معلومات سرية بختم 
المبوية المتاسيت:: 
.لآ قحو و ي اا إلا امن 
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ا ا کی العاف ا کی ای يعطق وات ات 
فزهن كنا حمكل SE E‏ 

يتنب العمل على ف اوران ال درول ى د ااا هات 
E SRN AL E‏ 
الميكرو فيلم والحاسوب. 


تصنف أسرارووثائق الدولة إلى أنواع ثلاثة حسب درجة سريتها وأهميتها وهي : 


سري للغاية + وهي أية أسرار أو وثيقة من الوثائق المحمية أي التي يتم 
حمايتها إذا تضمنت الأمور الآتية: 


4, 
که 


غيل الأطلاع عليه أو الاحفاظ يها إن بحدوت أخرار خظيرة 
كامق الدونة الو حلي اها رحن 

خطط وتفصيلات العمليات الحربية أو إجراءات الأمن العام أو 
اا و ر 
الوثائق السياسية المهمة جداً ذات العلاقات الدولية والاتفاقات 
والمعاهدات. 
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©" عات اراك امكو ارات العامة 


# المعلومات المهمة المتعلقة بالأسلحة والذخائر أو مصادر القوة 
الدفاعية. 
سري : وهي أية أسرار أو وثيقة محمية لم تكن من درجة سري للغاية 
إذا تضمنت المعلومات الآتية: 
* معلومات مواقع تكديس المواد الدفاعية أو الاقتصادية. 
# معلومات عن تحركات القوات المسلحة أو الأمن العام. 
0 أى معلومات عن أسلحة وقوات الدول العربية الشقيقة. 


محدود : وهي أية معلومات أو وثائق محمية تتضمن معلومات تنطبق 
عليها المواصفات الاد 


م الإضرار بمصالح الدولة أو يشڪل حرجا لبا أو أضرار إدارية 
أو افتصادية. 


# وثائق التحقيقات الإدارية أو الجزئي أو المحاكمات سواء مالية 
اا حت ع كرون 

تق ارون الاو هنا زات العربك 1 

** التقارير التي تؤثر على الروح المعنوية للمواطنين. 

# موجات اللاسلكي العسكرية التابعة للقوات المسلحة والأمن 
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الد 


تعليمات تداول ونقل أسرار ووثائق الدولة: 


- وضع الوثيقة ضمن مغلف جديد وتختم بخاتم سري للغاية - سري‎ ٠ 


محدود حسب الأحوال . 
٠.‏ يكتب على المغلف رقم الوثيقة المحمية ثم يغلف ويشمع بالشمع الأحمر 


EER Ng‏ حي ag fale E‏ | له ركم 
الأوراق الصادرة. 


A ©‏ موت E‏ 
تعليمات حفظ أسرار ووثائق الدولة : 
٠‏ حفظ الوثائق المحمية من درجة سري للغاية ‏ خزانة حديدية . 
٠‏ تعتبرالوثائق المحمية عهدة على المسكول عنها . 
٠‏ يحظر إخراج الوثائ قكلحمية من المؤسسات . 
انحرو ق امعان شغلومات ا اة 
طرق حفظ الأوراق في الملفات: 
STAT‏ 
SE El‏ 
طرف حفظ الملفات: 
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كاتا EEE‏ 
ثالثا: طريقة الحفظ الآفقي. 
رابعا: طريقة الحفظ العمودي. 

صيانة المحفوظات: 
ه تجنب أغلفة الملفات التي تتمزق نتيجة كثرة الاستعمال. 
ف" اغا وا اغات عدن تمك كي 
ه ترميم الأوراق التي تتمزق نتيجة سوء استعمال الملف. 
« المحافظة على الملفات من عوامل الجو والح لإ 
٠‏ وقاية الملفات من الحريق. 

الطرق الحديثة في حفظ واسترجاع المعلومات : 
٠‏ الحاسب الآلي ب2 نظ انحط المعززة آليا 
« الميكرو فيلم . 
٠‏ الميكرو فيش. 
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المراسلات 
ماهية المراسلات : 
OT‏ اكيز انس كر OTE‏ دول ها 
بين الإدارات المختلفة للمنظمة الواحدة أو تلك التي تتلقاها المنظمة من العملاء 
والمنظمات الحكومية والبيئات والمؤسسات والأفراد. 
وظائف المراسلات: 
٠‏ دليل قانوني للعلاقة بين المنظمات وبعضها. 
٠‏ إنشاء علاقة بين المنظمة والمتعاملين معها. 
١ 5‏ وتكيولة القوا فسن ييخ" لنظلية :وال اناق 
أنواع المراسلات من ناحية الشكل : 
ه٠‏ الرسائل الخاصة : بين الأهل والأصدقاء. 
ه٠‏ الرسائل الرسمية أو الحكومية : بين المنظمات الحكومية والأفراد. 
فا لوا ا ا 
« المذكرايت)ا الرسائل الداخلية ) : بين أقسام المنظمة نفسها. 
الشروط الموضوعية للمراسلات : 
» مهارة استخدام اللغة. 
و كات الرمالة ركع 


# الخبرة العملية ب2 التعامل والإلمام بالأنظمة والتعليمات والقوانين. 
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الشروط الشكلية في المراسلات : 
# نوع ولون وحجم مساحة الورفة. 
# أنواع المغلفات وعنونتها. 
# تنسيق الطباعة والمسافات. 
# استخدام الاختصارات . 
# استعمال الصفحات المتعددة للرسالة. 
# تهيئة المسودة. 
الشروط الموضوعية في الرسالة ( مقومات المراسلات الناجحة ): 
# الوضوح . 
# الإيجاز. 
# المجامع. 
# الكمال ( الشمول 
# النظافة. 
الآلات والأجهزة الحديثة في أعمال السكرتارية : 
2 الآلة الكاتبة - عادية - كهربائية - آلية - صامتة. 
ج آلة الطباعة ( أجهزة النسخ ) الاستنسل - البكتوجراف. 
2 آلات التصدير - الميكروفيلم. 
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آلة مسك الدفاتر. 

الآلة الحاسبة ذات الروافع ( أربع عمليات ) اليدوية. 
الآلة الحاسبة ذات الأريعة عمليات ( كهربائية ) . 
الآلة الحاسبة لكتابة الفواتير . 


الات الل :و لهذ 


4 د 
کړه کړه کړه 
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التقارير الإدارية 
للتقارير وظيفة ماسة ب4 وقتنا الحاضر فالتقارير تعد وسيلة مهمة من 

وسائل الاتصال المكتوبة داخل المنظمات على اختلاف أنواعها وعلى اختلاف 
النشاط الذي تمارسه وبدون هذه التقارير يڪون من الصعب إدارة أي منظمة 
بفاعلية وحفاءة. 
تعريف التفرير: 
رفعه إلى الإدارة العليا لأغراض اتخاذ القرارات. وهو عرض للحقائق الخاصة 
ذكر الاقتراحات التي تتماشى مع النتائج التي تم التوصل إليها بالبحث 
والتحليل. 
أهداف التقارير: 

. إعلام الغير بأمر من الأمور‎ ١ 

٠ه‏ تحريك سلوك الآخرين عن طريق إقناعهم بشيء معين أو 

بوجهة نظر محددة. 

. عرض نتائج بحث أو دراسة لموضوع معين أو مشككلة مهمة. 
أنواع التقارير : حسب موضوعاتها ومنها : 

. تقارير إخبارية‎ ٠ 


٠.‏ التقارير التحليلية أو تقارير البحث والفحص. 


ف ٠‏ التقارمر السو 
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٠‏ التقارير المالية. 
٠‏ تقارير دورية إشرافية تتناول موضوعات معينة. 
٠‏ تقارير إحصائية وتتضمن بيانات عن نشاطات المنظمة معروضة 2 
صورة إحصائية كمية. 
٠‏ تقارير إدارية وتتعلق بعرض ومنافشة مشكلات إدارية معينة. 
أنواع التقارير حسب درجة تشكيلها: رسمية أوغير سمية' 
. تقارير رسمية : تخضع 4 كتاباتها إلى إجراءات معينة متعارف عليها 


٠.‏ تقارير غير رسمية : بعيدة عن الشكليات والرسميات وتستخدم داخل 
الإدارة الواحدة 


أنواع التقارير حسب الصورة التي تخرج عليها ومنها : 
٠‏ تقارير شفهية . 
٠‏ تقارير مكتوبة. 
أنواع التقارير حسب الجهة الموجهة إليها ومنها: 
ف تنا زور OD‏ '«ذاحل التظطمة": 
٠‏ تقارير خارجية : جهات خارج المنظمة . 
أنواع التقارير الخاصة بنشاط المكتب ( تقارير الموظفين )الأفراد : 
٠‏ التقرير عن دوران العمل . 
٠‏ تقرير التغيب عن العمل . 
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+ عهو وه 


تقارير زيادة الحفاءة والجودة 1 
تقارير الشكاوى والتظلم. 


تقازين الحو ادخ وا انات العمل ين العاملين: 


نشأة تقارير الإنجار: 


التحديث والتطوير . 

إعادة التصميم الداخلي للمكتب. 
إدخال نظام محاسبي جديد. 

ماو شات العمل واتعمان نف اا 


خصائص التقرير الجيد : 


هدف أو غرض التقرير . 
الإيجاز . 

الوضوح. 

القوظدق . 

التاريخ. 

الإجراء الواجب اتخاذه. 
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فوائد استعمال التقارير: 


التنبؤ بالحاجات. 
مقارنة الإنجاز بمعايير الآداء. 


تخفيط ال“ كاليف. 


أجزاء التقرير وتنظيمه : 


صفحة العنوان . 

قائمة المحتويات. 

المقدمة . 

ملف الخلاصة وملف التوصيات . 


حجم التقرير. 


الفهرس. 


مراحل وخطوات كتابة التقرير: 


تحديد الأقفكار الرئيسية. 
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٠ه‏ كتابة المسودة الأولى للتقرير. 
٠‏ إعادة كتابة المسودة . 
» قياس قابلية التقرير للقراءة. 
٠‏ التدفيق. 
٠‏ تصحيح الطباعة. 
دورة التقارير: 
« التقارير الرأسية : (التقارير الصاعدة - التقارير النازلة " البابطة") 
٠‏ التقارير الأفقية ( أو الجانبية ) داخل المنظمة . 
٠‏ التقارير متعددة الاتجاهات : من المنظمة إلى خارج المنظمة . 
٠‏ لبجة التقرير : يجب أن تبتعد لبجة التقرير عن المبالغة . 


أنواع الاتصالات التنظيمية : 


قنوات الاتصال الرسمية + تتحدد هذه القنوات من البناء الإداري والنظم 
الرسمية لإيصال المعلومات. 

الاتصالات النازلة : تعني المعلومات والرسائل التي ينقلها المديرون إلى 
مرءوسيهم 

الاتصالات الصاعدة : وتعني الرسائل والمعلومات التي تبداً عند 
المرؤوسين وتنتقل إلى الرؤساء. 

الاتصالات الأفقية : وهي الاتصالات بين المديرين وبين الأقسام وبين 
العاملين. 
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وسائل الاتصال: 
٠‏ وسائل الاتصال الشخصية المباشرة ' وجها لوجه" 
٠‏ وسائل الاتصال المتفاعلة " بين الشخص والكمبيوتر مثل التليفون 
والزسائل ا 
٠‏ الرسائل الشخصية الثابتة : مثل المذكرات والرسائل وتقارير 
امون الاد 
معوفات الاتصال وطرق محالجتها: 
المكوفانة الكظيمية 
٠‏ هيكل أو بناء المنظمة. 
٠‏ التخصص الوظيفي لأغراد التوظكر. 
٠‏ أهداف مختلفة. 
٠‏ العلاقات الوظيفين مرأكز أعضاء المنظمة 
المعوقات الفردية . 
٠‏ التضارب 4 الافتراضات . 
٠‏ اللغة. 
م المشاعر. 
٠‏ مهارات الاتصال. 
معالجة المقومات الفردية هي : 
ه تنظيم انسياب المعلومات . 
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تشجيع المعلومات المرتجعة. 
تفي "لف الوفالة و الحلوضات اكور كينا : 
الأضشاء الك 

الحد من المشافي اة 

استخدام الإرشادات والحركات مثل حركات الجسم. 


الاستعانة بالطرق غير الرسمية لإيصال المعلومة والحصول عليها. 
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الاتصال 


كحو NE‏ نتن يعون کل ا دتما رشن 
الاد اعفن التق من خلال الاتضال إذا كلما اراد ف المد لل 
لمشكلات الاتصال وتحسنت مهاراتهم فيه كلما ازدادت فاعلية المنظمة. 
مفهوم وأهمية الاتصال الإداري: 


يحاول المديرون توجيه أفراد التنظيم للعمل كمجموعة متناسقة وتوفير 
المناخ التعاوني لهم وتعمل الاتصالات الفعالة على تقوية المنظمات من خلال 
الأفراد الذين يعملون مع بعض. لذلك يمكن القول بأن الاتصالات هي جوهر 
القيادة. 

يعنى الاتصال عملية تبادل المعلومات بطريقة تحقق التفاهم المتبادل بين 
عناصر عملية الاتصال: 

المرسل :الرسالة. 

الترميز : وضع الرموز المقصود إرسالما. 

القناة : وسيلة نقل الرسالة. 

N‏ الرزيون اذ السيالة: 

المستلم : تسليم الرسالة. 


وسيلة الاتصال ( طرق الاتصال ): 
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الظيفونات ساف اعينا: جه لقال الشحسيية O‏ نح السام ب 
المذكرات - التقرير الرسمي - الوسائل المرئية مثل التليفزيون والإعلانات - 
ال ا ای و ر کو 
تطوير الاتصال الفعال : 

يمكن زيادة فاعلية الاتصال من خلال الاستفادة من المقترحات وكلما 
تفهم المدير الوظيفة ودور مستلم الرسالة 2 المنظمة كلما ازدادت قدرته على 
تحطدق EERE AN‏ 

+ الاتصال ذو الا تجاهين : 
الرئيس والمرؤوس التي تسمح بالأخذ والعطا#و2) إلى فاعلية أعلى للاتصال. 

+ الإصخاء: 

تشن الإتضال كان لال المطلوماة واسقيانا وللسنهلم دوره 
مجرد الاستماع. 


والاتصال الفعال بين طرفين يجب أن يستند إلى عدة مبادىء أساسية من أهمها : 
لماذا؟....وتعنى ضرورة تحديد البدف من الاتصال 

ماذا؟.. وتعنى ضرورة تحديد مضمون الرسالة» أو ماذا سنقول؟ 

من؟.... وتعنى تحديد الشخص المستهدف من الاتصال ومعرفة خصائصه 
كيف 5... وتشير إلى الوسيلة التى سوف تستخدم فى الاتصال 


فين 25 و ان الوقة ام تال ار ا خد 
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آين 5.. وتشير إلى المكان المناسب الذى سيتم فيه الاتصال بالطرف 
الآخر 
أنواع الاتصالات : 

- الاتصالات الشخصية . 

5 الاتصالات الكتابية . 

0 الاتصالات الإلكترونية. 

وتتمثل أنواع الاتصالات فيما يلى : 

1 - الاتصالات الشخصية( الشفهية ): - 

وهى تمثل الاتصالات التى تتم كل لحظة بين الأفراد فى المنظمة أو 
هذا الاتصال» الاتصال المباشر بين طرفى الاتصال» الاجتماعات, 
التليفونات» والمناقشات. 

2 - الاتصالات المكتوبة: 

تعبز الاتصالات المكتوبة عن نقل الأفكار والبيانات والمعلومات 
والمذكرات والمنشورات المطبوعة والرسائل التى تنقل من خلال شبكات 
الحاسب الآلى ورسائل الفاكس وتسمح الاتصالات المكتوبة بنقل المعلومات 
إلى عدد كبير من الأفراد مع إمكانية استيعابهم لبا بسرعتهم الخاصة هذا 
إلى جانب إمكان الرجوع إليها فى المستقبل كذلك تمكن من شرح هذه 
المعلومات بطرق مختلفة مع تقديم الكثير من التفاصيل إن استدعى الأمر 
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ذلك - مثل التقرير المالى الذى ينطوى على العديد من التفاصيل والأرقام 
يفطل اا عن طريق الكوابةولكى يحت هدا الأتصتال الفعالية فى :تمل 
البيانات والمعلومات يجب أن تكون الكتابة كاملة لا تتضمن المعلومات 
المحيرة أو المضللة التى قد تسبب سوء فهم القارىء بجانب حسن الصياغة 
وتجنب الأخطاء الإملاثية. 

3 - الاتصال غبرالمنظورر لغة الجسم ): - 

لأا يمسن الاكصال علج الئل النظووة او التعطاي< 6 اسويين 
الطرفين ولكنها تمتد لتشمل الرسائل غير المنظوزة غي#لافظية من خلال 
تصرفات الجسم والتى يطلق عليها لغة الجسم واو لمال هو الذى تتوفر 
لديه مهارات استخدام هذه الرسائل غير اللفظية لارسال معانى مقصودة. 


لغة الجسم : تصرفات غير لفظية ودلالاتها العلمية . 
٠‏ التصرف غير اللفظى: الدلالات العلمية. 
٠‏ الابتسامة: الارتياح أو الرضا أو الموافقة. 
٠ه‏ فضمالشفاة: العصبية أو الغضب أو الضيق. 
ه رفعالحواجب: المفاجأة أو عدم التصديق أو الدهشة. 
٠‏ تضييق العين: عدم الموافقة أو الشعور السلبى. 
٠‏ الانحناء للأمام: الاهتمام أو العناية. 


٠‏ الرتب على الكتف:الموافقة أو الطمانينة أو التشجيع أو الضدافة: 
: 3 و 5 9 
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4 -الاتصالات الإلكترونية ٠‏ - 
وتمثل أحدث أنواع الاتصالات التى كثر استخدامها فى العصر 
الحديث فى ظل ثورة تكنولوجيا المعلومات ومن أمثلتها : 
- البريد الإلكترونى. 
5 الفا 
الإنترنت. 
7 المؤتمرات من خلال الفيديو. 
- الباتف العادى / المحمول. 
- اللاسلكى. 
وتسمح هذه الاتصالات الحديثة بنقل كم هائل وبشكل أسرع ولعدد 
كبير من الأفراد فعلى سبيل المثال يساعد البريد الصوتى على توفير الوقت 
الذى يضيع فى إعداد المكالمات التليفونية بنقل الرسالة إلى عدد كبير من 
الناس فى مواقع شتى دون تكاليف أو وقت» ومن مزايا الاتصالات 
الإلكترونية السرعة والسهولة والكفاءة وخفض التكاليف فى نقل 
المعلومات. 
كفاءة عملية الاتصال: - 
تتوقف كفاءة عملية الاتصال بين طرفى على مايلى + - 
1. التوجه بمستوى وإدراك وثقافة وخبرة المستقبل ( الطرف الآخر). 
2 السرعة فى الاتصال. 


3. الملائمة للرسائل والألفاظ والإشارات والحركات المستخدمة. 
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. الوضوح فى الرسائل والآلفاظ المستخدمة. 

. التبسيط والبعد عن التعقيد أو استخدام الكلمات الفنية. 
. التوقيت المناسب للاتصال. 

. التركيز على البدف من الاتصال. 

. الاهتمام المستمر بالآثر المرتجع. 


. الأنضات الحنى الحارف الخ 


O O 0606 “N © إن‎ + 


1. الإقناع بالحجج والبراهين بدلا من الانفعال . 


11. التحقق من مدى تفهم الطرف الآخر للرسائل الموجهة إليه. 
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0 


تعریفها: 
وقد بدأ الإنترنت من عشرين عاما تقريبا وكان هدفها تخزين الأبحاث 
لخدمة وزارة الدفاع الأمريكية ثم تطورت الأبحاث فى الجامعات وبدآت 
بشبكات داخلية فى مبانى الجامعات ثم بدأت هذه الجامعات فى ربطها 
ببعضها عن طريق شبكات بعيدة المدى. 
استخدامها: 
من المعروف أن شبكة الإنترنت تحقق الاتصال المباشر بين حوالى 50 
بالحاسب الآلى ومقرها الولايات المتحدة الأمريكية وتقدم العديد من 
الخدمات : - 
٠‏ خدمات نقل الملفات. 
٠ه‏ خدمة نقل المعلومات لمستخدمى الشبكة فى مختلف المجالات 
والرياضية. 
مزايا شبكة الإنترنت: - 
1. تتيح لمستخدميها الاستفادة من الإمكانات الضخمة للمعلومات الواردة 
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2 أن ما يحصل عليه مستخدمو الإنترنت من بيانات أو رسائل إلكترونية 
يفوق ما يدفعونه من اشتراكات مئات المرات. 

3. يمكن من خلالبا متابعة ما وصل إليه العلم فى كافة الفروع ومن ثم 
توظيف العلم فى خدمة المجتمع وتوفير خدمة بحثية متميزة لباحثين 
وتجعل من العلم قرية صغيرة. 

4. توفر خدمة لا حدود لبا فى الأعمال والأسواق بما تتيحه من اتصالات 

5 املد ٠‏ ها ادال الا ل فق الاك 
والمؤتمرات 

6. وأخيراً فإنها توفر الاستفادة من كل أأقظاكم)علمى والانفتاح على العالم. 

وحتى يمكن تنمية مهارات الاتصال الفعال بين العاملين فى مجال 
الأعمال المكتبية فإنه يجب الحرص على تنمية بعض المهارات الفرعية البامة 


وال أهمهاها تلن > 
1 - تكوين الانطباع الأول الجيد. 


- الحديث والتعبير اللفظى الدقيق. 

- التعبير غير اللفظى أو لغة الجسم الإيجابية. 
التفاعل الاجتماعى مع الطرف الآخر. 

- الإنصات الجيد. 

١ 1‏ التفكو التطلق والشعليل والاسهناء: 


د اللباقة والتصرف :فق المواقت التحرحة 7السعرة:. 


1 
ذم بن حل U‏ (0 ل- 
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8 - الجرأة وعدم الخجل. 

9 - الترغيب والإقناع وعدم الانفعال. 
0 - الكتابة والتحرير. 

1 - جنب الانتباه وإثارة الاهتمام. 


2 - التنقل المنطقى فى الحديث / الكتابة . 


الوصايا العشر فى الإنصات الجيد: 


1 - توقف عن الكلام قليلا : 

«أنت لا تستطيع الاستماع وأنت تتكلم . 

6 - حاول أن تريح الطرف الآخر: 

هة الفرضة لأن يتكلم د 

PN را‎ A 

«شجع الطرف الآخر لأن يعبر عن نفسه. 

2 - أظهر للطرف الآخرأنك ترغب فى الاستماع إليه : 

د اة الس وخا ترات وجوق 'لتوحن للظرت: الآخير 
أنك مهتم للاستماع إليه. 

ف" تكفا ندا شف | E OR ENES‏ 

تضق يدا لكك ي لوكت وليدن تخرد الاستماء: 

3 - لاتشوش على عملية الإنصات: 
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٠‏ يكون أفضل مكان لو أغلقت الباب أو الشباك. 
5 -ضع نفسك مكان الطرف الآخر : 
٠‏ تصور أنك تتكلم بدلا منه حتى تأخذ الإحساس وتتعاطف معه . 
٠‏ امنحهالوقت الكافى للعرض . 
ه تجنب سرعةالتعميم. 
6 -رکزوتتبع بصير: - 
٠‏ لا تقاطع المتحدث. 
٠‏ حاول قراءة ما لم يقله صراحة. 
٠‏ لا تعبربرسالات غير لفظية عن السأم أو الضجر. 
٠‏ تنبه إلى تعبيراته غير اللفظية. 
٠‏ لا تنصرف عنه. 
۰ تنبه إلى تحيزاته. 
7 -احتفظ بهدوئك + - 
4# تجنب تصنيف المتحدث وإطلاق الأحكام القطعية عليه . 
# لا تغضب أو تفقد أعصابك. 
# الفا خب یر گر على المعانى الخطأ أو يسيع مهيز اتات 
# الغاضب يفقد على التركيز والاستيعاب. 
8 -تقبل الانتقادات والاعتراضات + - 
# أظهر ترحيبك بالاعتراض أو النقد. 
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ONE NT EEE 

ات جا و وجا ون تعليلة د 

# لا تفعل يجرد فاع النقد أو الأغتراض. 

9 -اسأل فى الوقت المناسب + - 

# الأسئلة قد تشجع الطرف الآخر على الاسترسال. 

# الأسئلة دليل على الاستيعاب الناتج عن الإنصات. 

اليكل ناهد ك على لحمو وطن ا و وا 
0 - توقف عن الكلام قليلاً» - 

#هى الوصية الأولى والآخيرة وتعتمد عليها جميع الوصايا الأخرى 
» لديك أذنين ولسان واحد. . طت أكثر مما تتحدث. 


158 


الوقت 
مفهومه : 
هو عملية تخطيط وتنظيم ورقابة الوقت بما يمكننا من اختيار الشيء 
ال تراد غيل وا امال كف حك وم ف 
أهمية الوفت : 
و ممح هان دى تفده الدوق كاري : 
ا ا وغ ر 
ف الوضؤق: [ق' E E‏ 
ف سات ا الجن 
٠‏ عدم إساءة استخدام الوفت. 
أبعاد الوقت : 
٠‏ البعد النفسي : الوقت كالسيف إن لم تقطعه قطعك. 
٠‏ البعد السيكولوجي : الشعور بعدم الارتياح لعدم الترقي 2# الموعد المحدد. 
٠‏ البعد الحيوي : بداخل كل منا ساعة ميقاتية تعمل بداخله وتؤثر على 
نشاطاته لذا نجد الفرد 2 بعض أوقات اليوم يكون 2 أحسن حالاته 
من النشاط وبك الأوقات الأخرى مهما بذل من جهد نجد إنجازه ليس 
على نفس المستوى الذي كان يأمله. 
٠‏ البعد المادي : يشغل الفرد معظم حياته 2 قضاء العديد من الأشياء 
على النمط الآتي: 
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) متطلبات شخصية ( أكل - نوم - عبادة‎ ٠ 
. متطلبات عمل‎ ه١‎ 
متطلبات الآسرة.‎ ٠ 
الفسلية.‎ 
. اهتمامات شخصية‎ ١ 
فراغ أوقات.‎ ٠ 
تنظيم الوفقت:‎ 
الاجتهاد:‎ * 
) يتغير إنتاج الفرد أثناء فترة العمل ( زي الأو نصان‎ 
عزيزي المدير:‎ 
حتى يمكن استثمار وفت مرءوسيك أفضل استثمار ممكن راعي:‎ 
دا‎ TOE AOS 
القنجيع التابيه تكن العمل :واداراته:‎ --« 
ه درب مرءوسيك على العمل بالطريقة الصحيحة.‎ 
ترتيب الأولويات.‎ ٠ 
أنماط الناس : ( مضيع الوقت - المستخدم للوقت - المستفيد من‎ ٠ 
اوقت د اح‎ 
. التنظيم الرديء : يتسبب التنظيم الرديء 4 ضياع الوقت‎ ٠ 
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توجيه الوفت: 
٠‏ التعامل مع التليفون . 
٠‏ التعامل مع أوراق البريد. 
٠‏ التعامل مع الاجتماعات. 
٠‏ التعامل مع الزوار. 
٠‏ التعامل مع المعلومات. 
التوجيه وضياع الوقت : 


إن التوجيه السيئ يؤدي دائماً إلى ضياع الوقت. 
الرقابة على الوقت : 
وذلك من خلال إعداد جدول للعمل أسبوعي أو يومي. 
عوامل نجاح الأعمال المكتبية فى الدول المتقدمة: - 
يدرك المتابع للأعمال المكتبية والسكرتارية وإدارة المكاتب فى كل 
الدول المتقدمة وجود الحديككمن أوجه الاختلاف عن مثيلتها فى العالم العربى 
أو دول العالم المثزلث ذة4 كان لنظم الإدارة أولاً وللتقنيات الحديثة ثانياً الأثر 
الأتكبرق اكل امون اتکی ن اواو وكا اميرك يه عن 
باقى دول العالم وإذا أردنا معرفة نجاح السكرتارية فى أوربا وأمريكا فإننا 
نذكر منها ما يلى : - 
1. تنظيم الإدارة الناجح فى المنشأت وترك حرية اختيار نظام المركزية أو 
الالأحوركت: a‏ كين كل E E‏ ردان 
حسب احتياجات ال منظمة وطبيعة العمل بها . 
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. الاهتمام بالعنصر البشرى وتدريبه وتنمية مهاراته ورفع روحه المعنوية 


باستمرار باعتباره العامل الأساسى فى إنجاح العمل. 


. اقتناء كل جديد من إفرازات التقنيات الحديثة فى مجال التجهيزات 


المكتبية والتى تشمل فى مجموعها الأدوات» الآللات, الأجهزة 
المكصتيية . 


هه 


. الاتجاه إلى الحد من الأعمال الورقية فى المكاتب واستبد الها #يجكنة 


ميكنة الأعمال المكتبية فى آوربا وأمريكا بنشية 285 بينما ما 
تزال فى العالم تتراوح ما بين 27/15 220 . 


وإذا نظرنا إلى التجربة اليابانية فمثلا نجد أنها تقوم فلسفتها الإدارية 


والتنظيمية على مجموعة من الدعائم من أبرزها ما يلى : 


.1 


ضياةة التضاء اعضو عيض الإكرة عمل كال هذا ا يمن كل 
عضو بالمنظمة أيه أ كيلك اطا بزملاثه أو العاملين معه لأن فى ذلك 
كاد" ممع ل :انق #رساء «متق اع | ارس نكف قفرا ET‏ 
A E EE‏ ل ارا وا 
كن النييتة وك أن اران والنطاء وال كفن أهدانا 
استراتيجية لأى منظمة من منظمات الأعمال . 


و"اترفانة الزاقة و مقاط 'الرقانة الواخكلية وهذة العامة تة 


طبيعية لسيادة نموذج التنظيم العضوى. 


E اكيز قد‎ SS LE a e 


ويساعد ذلك على تحقيق قدر ڪبير من الإضافة والابتكار فى 
مجالات مختلفة ومميزة من العمل وفى ظل هذا النظام نجد أن أى 
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ابتكارات لا تستند إلى فرد وإنما تستند إلى فريق العمل أو الجماعة 
بكاملها مما يجعل السكرتير يبدع ويبتكر آثناء تآدية عمله. 

. مرونة التنظيم حيث تتسم المنظمات اليابانية بالقدرة على التغيير 
والانفتاح على البيئة المحيطة دون الالتزام بشكل محدد من أشكال 
التنظيم هذا بالإضافة إلى وضوح الأآهداف التى تسعى لتحقيقها بمعنى 
آخر إن هذه المنظمات تبحث دائماً عن وسائل لتجديد نفسها وغالباًما 
تكون قادرة على التعرف متى يكون من الضرورى أن تتغير وأن 
تمتلك القدرة على إحداث ذلك التغيير 

. فعالية نظام الاتصالات حيث تعكس نظم الاتصالات المطبقة 
بالشركات اليابانية فعالية التنظيم وترابطه فالاتصالات الإدارية تتم 
فى جميع الاتجاهات وبمختلف الوسائل الممكنة سواء كانت مباشرة 
أو غير مباشرة وتتميز التنظيمات اليابانية مقارنة بغيرها من التنظيمات 
الآخرى بوجود اهتمام أكبر بالاتصالات غير المابشرة وخاصة غير 
اللفظية حيث يتمرس المرء طول حياته على التفهم من غير كلمات ولا 
يتفهم الموقف فحسب إنما يتعرف على نوايا الآخرين وخبايا نفوسهم. 

. التأكيد على قيمة العمل الجماعى حيث يعتبر من آهم الخصائص 
المميزة للمؤسسات اليابانية فالأفراد يفضلون العمل بروح الفريق مثلهم 
فى ذلك مثل الآسرة الواحدة وأصبح إتمام عمل معين بصفة جماعية 
نوعا من الاستمتاع الذاتى لدى الأفراد. 

. التأحكد على العلاقات الإنسانية أكثر من العلاقات الوظيفية وهى 
من السمات التى تتميز بها التنظيمات اليابانية فيعطى رئيس العمل 
اهتماماً أكثر للأفراد الذين يعملون تحت مسئوليته وينظر إلى 
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الشركة فى المقام الأول والأخير على أنها مجموعة من الأفراد 
تجمعهم علاقات إنسانية واحدة. 

8. اهتمام قوى باختيار وتدريب وتحفيز العاملين من المحتمل أنه لا توجد 
منظمة أكثر اهتماما بالنواحى العملية فى اختيارها وتدريبها 
وتحفيزها للعاملين من المؤسسة اليابانية فإلى يومنا هذا لا يوجد 
موظف يتم تعيينه فى إحدى الشركات اليابانية دون تحديد وضعه 
ودراسة إمكانياته من قبل إدارات شئون العاملين فالشركات اليابانية 
تعطى مزيدا من الاهتمام فى اختيار الأغراق اللاين لشغل الوظائف 
الشاغرة باعتبارهم العنصر الأساسى فى إدارة أصولها حيث ينصب 
التركيز على صفات محددة يجب توافرها فى الوظيفة قد يكون 
أهمها: الحياء - الجدية - التفانى فى العمل. 
وبالطبع فإن السكرتير لابد أن تتوافر فيه صفات آخرى إلى جانب 
تلك الصفات السابقة مثل مجموعة من الصفات العلمية وأخرى من 
الصفات العلمية أو أكهارية. 

9. إعطاء عناية خاصة ومتميزة لاحتياجات المتعاملين مع المنظمة حيث 
تتميز الإدارة اليابانية بقدرة ملموسة فى دراسة وتحليل احتياجات 
المتعاملين مع المنظمة وهنا تبرز آهمية وظيفة السكرتارية فى كيفية 
التعامل المميز مع المستفيدين من المنظمة. 

ما ينقص السكرتير العربى: 


ك ااك انرو بعال ا انول 
المتقدمة يتضح لنا الفروق الجوهرية بين أداء تلك الأعمال فى تلك الدول وأداء 
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السكرتير العربى وذلك على الرغم من فيام العديد من الدول العربية بتوفير 
احدث تقنيات وتكنولوجيا العصر فى مجال العمل المكتبى. 

ذا امهنا التطلوفى الاك ار القن آرت الى تكن كا ادا 
هذه الأعمال فى العالم العربى لوجدنا أن الأكثر منها يرجع إلى أسباب 
سلوكية وبعضها يرجع إلى نقص فى بعض المهارات الفنية. 

ومما لا شك فيه أن مناقشة تلك المسببات ستؤدى إلى رفع كفاءة 
السكرتير العربى مما يؤدى إلى زيادة مهاراته وإمكانياته مما يعود على 
الإدارة بالنفع الكبير وفيما يلى نعرض هذه المسببات : 

1 - الحاجة إلى شعور العاملين فى مجال الأعمال المكتبية بالانتماء إلى 

المنظمة : 

إن عدم شعور السكرتير آنه جزء من التنظيم يؤدى بلا شك إلى عدم 
رغبته فى بذل المزيد من العطاء وقد يؤدى ذلك إلى أن يقدم آقل القليل من 
الإنتاجية فضلا عن عدم وجود الدافع إلى المبادأة والابتكار 

2 - العمل الجماعى والبعد عن الفردية فى الأداء وإنكارالذات: 

لوحظ فى أداء العاملين بالأعمال المكتبية فى الوطن العربى الاتجاه إلى 
الفردية فى الأداء ونقص روح الأداء الجماعى من خلال فرق العمل حتى أن 
أسلوب التقييم من جانب الرؤساء ينطوى على المحاسبة الفردية نجد عڪس 
للك كماما فى المؤسسة اليابانية حيث يعمل السكرتير بروح الجماعة يتخذ 
القرار بموافقة الفريق عكس النموذج الأمريكى الذى يتشابه فى الأداء فى 
هذا الجانب مع النموذج العربى حيث يتخذ القرار بنفسه. 
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3 - الثبات الانفعالى ومواجهة ضغوط العمل : 

إن عمل السكرتارية من الأعمال التى تتميز بكثرة الاحتكاك بأفراد 
من نوعيات مختلفة فمنهم الزملاء والعملاء وكبار المسئولين والجمهور فيجب 
أن يڪون السكرتير من الأفراد الدين لديهم القدرة على ضبط انفعالاتهم 
فا "الوط الى يرون" ا لك ال "ليقو .2 
الأخظاء رغم التسيرك الأذاءكها ان الاتدهاء:فن الاتفعال دزن هه 

4 -اختلاف بعض المفاهيم العامة للإتيكيت والذوق السليم : 

وقد يبدو سلوك السكرتير العربى غير طبيعى بسبب عدم وضوح بعض 
المعانى فى الإتيكيت والذوق السليم وعلى مي امثالما يلى: - 
مفهوم الصدق وحسن التصرف: 

وتقطدى: لقو عن لوف I‏ و الابعارفرة بالالقواف بالصد ف سوا 
السكرتارية يعتقدون أنه لحسن التصرف فى بعض المواقف الحرجة فإنه 

وا لصحيح أنه على السكرتير الالتزام بالصدق فى الحديث حتى 
يڪسب السمعة الحسنة ومودة واحترام الجميع ويمڪن له ذلك باتباع الآتى 
فى المواقف الحرجة : 

00 إعطاء معلومة عامة غير محددة. 


5 اجا هف خاد اخ ااا و 


166 


5 


مفهوم الرفة والآنوتة, العنف والرجولة : 

حتفن السك أن الكترفات:: الضقة خا س ا تی ق کا أن 
التصرفات العنيفة والخشنة هى خاصة بالرجال فقط وهذه مفاهيم خاطئة 
تؤثر بالسلب على آداء السكرتير وظهوره بمظهر غير حضارى والفظاظة 
كين 'اتركة نقتي العذفا وا لاتهال ازاك والكنوه العا دون و ا 
هنا لا يقصد به فقط التصرفات ولكنه يمتد ليشمل الملابس حيث تعتبر 
الألواق تار الوانا عة ركذف هات الباززة امعان كف رها تش 
مظاهر منظية على غرار: امكاح الزائد عن الحد ولك النظرة الحادة 
الثاقبة المركزة على وجه الآخرين والشخصية الرقيقة هى التى لا تتلفظ 
بالفاظ نابية آو خارجة وأكث ر أنواغ الرقة عليولانسارا العصرى دتو الصوت: 
القدرة على الإبداع والابتكار وتطويرالأداء: 

وتلقى هذه القضية بظلالها على آداء السكرتير العربى فتقل الرغبة فى 
تطوير الأآداء والبحث عن وسائل متطورة ويعتقد البعض أن هذه المهمة يختص 
نها 'فقط مركز البحو #زنومية كاتجامعاك والمعاهد والتى غالبا ل هته 
بتطوير أعمال السكرتارية حيث لا يوجد هذا التخصص فى آغلب تلك 
الراك 

أما فى الإدارة اليابانية والأمريكية فإن أعمال البحوث والتطوير تعتبر 
ووم صفات الإدارة هناك حيث تشجع الجميع على الإبداع والتطوير وتنفق 
تيل لاف" نوكا E‏ ف رعضى :لتساك SLA‏ ين خسان 
المبيعات. 
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التأهيل العلمى والعملى لوظائف السكرتارية : 

بالرغم من زيادة أهمية عمل السكرتارية فى المؤسسات. الحديثة 
والاتجاه إلى الأسلوب العلمى فى الإدارة الذى يعتمد فى مضمونه على 
امات اتا ازارات انها اعمال إلا أن التاميل الي الس 
السليم لوظائف السكرتارية فى عالمنا العربى لم يعط له الاهتمام الكافى 
ومنت اوا ا کے ت 


أ - ظلة المراكز العلمية المتخصصة للتأههل للءگای‌گى وظائف 
الجامعات العربية. 


ب - مع زيادة العرض فى سوق العمل العربية إلا آن الوصول إلى 
السكرتير العربى الذى تتوافر فيه المهارات والخبرات المطلوية 
قد لا يكون بنفس السهولة للوظائف الأخرى. 


1 
6 


قلة البرامج التدريبية المتاحة للعاملين فى مجال السكرتارية 
شاف كن لياراك ا اهمال 
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قائمة المراجع 
بالإضافة إلى كتب يمكن الاطلاع عليها 


0 طريقة لتحفيز نفسك 

0 فكرة للحصول على السعادة الحقيقية/ د.صلاح الراشد /مركز الراشد 

0 سر بسيط من اسرار السعداء .. ديفيد بيفن 

0 قاعدة 2 استثمار الاخطاء 

5 قصة نجاح 

0 مهارة ذهنية - روبير هوفمان - 

5 طريقة للنجاح /أنتوني روبنز - مترجم - الدار الدولية للاستثمارات الثقافية / مكتبة جرير 
-العبيكان 

http://www.ebf.org.eg 

www.ngoce.org 


الأب الغني والأب الفقير لروبرت تي.كيوساكي ؛ كاملا 

الابتزاز العاطفي / سوزان فورو ارد 

أبو شيخة» نادر أحمد» "إدارة الموارد البشرية"؛ دار صفاء للنشرء والتوزيع» عمان» ط1. 
احمد» علي العبيد» " التنظيم والأساليب آم التطوير التنظيمي ": مجلة الإدارة العامة» الرياض» العدد 
9 1983. 

إدارة الأولويات الأهم أولا /دستيفن كو / مكتبة جرير 

إدارة الغضب » لجيل لندنفيلد 

إدارة الوقت بين التراث و المعاصرة 

إدارة تغيير الأفراد والأداء كيف؟ دوجلاس سميث. 

ادارت الوقت ابراهيم الفقي 

إداريات - مقال منشور ك الموقع - باب إدارة وإقتصاد. 

إذا كنت مديرًا ناجحًا كيف تكون أكثر نجاحا؟ ميشيل أرمسترونج. 

أساليب العصف الذهني حسين محمد حسنين - دار مجدلاوي 

استاهل امتياز/ د.نجيب الرفاعي / مركز مهارات 

استخدم ذاكرتك 

استراتيجيات الحياة / د فيليب سي .ماكجرو 

استشعر الخوف وقم بالعمل بطريقة ما / سوزان جيفرز 

أستطيع ان افعل اي شيء لو اني اعرف ما هو باربارا شير 

استيفظ وعيش 
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أسئلة تصل بك إلى البدف / أندرو فينالسون / مكتبة جرير 

إصلاح الفوضى فى عملك مايك نلسن كيف تحول الفوضى إلى نجاح 

اضغط الزر وانطلق» روبين سبكيولاند. 

آفاق بلا حدود / د. محمد التكريتي / مكتبة جرير - العبيكان 

افضل سنة ب2 عمرك الآن / جيني اس.ديتزلر ١‏ 

اكتشف القائد الذي بداخلك / ديل كارنجي 

أنت وقواك الخفية 

أيقظ قواك الخفية ( لأنتوني روبينز ) 

أيقظ قواك الخفية / أنتوني روبنز - مترجم / مكتبة جرير - العبيكان 
ايقظ قواك الخفية انتوني روبنز 

بامكانك قراءة لغة الوجوه 

البرمجة السلبية والإيجابية للذات 

البرمجة اللغوية العصبية و فن الاتصال اللا محدود -د. ابراهيم الفقي 

البرمجة اللغوية العصبية. / للأستاذ الكبير ناصر محمد العبيد 

البرمجة اللغوية العصبيه ب2 21 يوماً > ل هاري ألدر و بيريل هيذر 

البرمجه اللغوية العصبية 

بناء العقل / ريتشارد ليفينتون / مكتبة جرير 

بوصلة الشخصية .. أسلوب جديد لفهم الناس 

تدريب العقل ( كيف تنمي قدراتك العقلية ) / د. هاري الدير / مترجم / مكتبة الشقري 
التربية الإيجابية من خلال إشباع الحاجات النفسية للطفل -د.مصطفي أبو سعد 
التسامح اعظم علاج على الإطلاق / تقديم / نيل دونالد والش 

التسامح أفضل علاج على الإطلاق / مكتبة جرير 

التسامح جيرالد ج. جامبولسكي 

تطوير المنظمات» أحمد ماهر. 

تعلم أن تسترخي / سي ووكر / مكتبة العبيكان 

تعليم التفكير مفاهيم وتطبيقات/فتحي عبدالرحمن جروان/إصدار دار الفكر 
التعليم السريع 

التغيير... أدوات تحويل الأفكار إلى نتائج» دانا جاينس روبنسون وجيمس روبنسون. 
تقدم وأبق # المقدمة ديانا بوهر -ترجمة موسى يونس 

تلخيص العادات السبع للناس الأكثر فاعلية 

الثقة بالنفس 

جاذبيتك سر نجاحك» وفيه كثير اشياء مفيده ويعلم فن الكلام والاصغاء والتصرف مع الاخرين من 
مكتبة العبيكان 
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جدد حياتك ل الغزالي 
جراحة ذاتية لعقلك توم موناهان افتح عقلك من أجل تفكير أكثر إبداعا 

الجواب الكا لمن سأل عن الدواء الشال... هو لإبن قيم الجوزية 

حب القراءة 99طريقة لجعل الأطفال يحبون القراءة ترجمه ابراهيم الغمري 

حبات المعرفة / محمد التكريتي 

حتى لا تكون كلا .. طريقك إلى التفوق والنجاح 

حتي تكون اسعد الناس عائض القرني 

حسن إبراهيم بلوط » إدارة الموارد البشرية من منظور استراتيجي» بيروت(لبنان) دار النهضة العربية 
2002 

الحقيقة الخفية لأمراض العصر 

حكايات كفاح 

حلول / د.نجيب الرفاعي / مركز مهارات 

حمود» خضير كاظم» ' إدارة الجودة الشاملة '» عمان» دار السيرة للنشر والتوزيع والطباعة» 2000. 
حياة بلا توتر 

الحياة تخطيط / د.ريك تشنر - د. ريك برينكمان / مكتبة جرير 

حياتك من الفشل إلى النجاح 

خطة العاطفة ريتشارد تشانج 

خطة العمل من: http://saaid.net‏ 

الخطوات الذكية /سام سوسمان / المؤتمن للنشر/مكتبة جرير - العبيكان 

خوارق اللاشعور أو أسرار الشخصية الناجحة 

د.روبرت إنتوني - الأسرار الكاملة للثقة التامة بالنفس 

د.سعيد بن عبيد بن نمشة» رسالة دكتوراة 2007 

د.عبد الباري إبراهيم درة» إدارة الموارد البشرية 4 القرن الحادي والعشرين» دار وائل 2007 (عمان) 
د.ياسين كاسب الخرشة ادارة مواردبشرية » دار المسيرة2007 (عمان) 


د.يوسف حجيم الطائي 04 إدارة الموارد البشرية نحو مدخل استراتيجي متڪامل› مؤسسة الوراق 


6 عمان) 

دزاسة القوى الداخلية ب2 الذات الخير والشر لعبة الثنوية سلسلة الطريق إلى الحرية / ترجمة ريما علاء 
الدين 

دع القلق و ابدأ الحياة 


دع القلق و ابدا الحياة ل ديل كارنجي 

دليل إدارة الوقت الشامل جولي مورجنسترن 

الذاكرة السريعة / د.نجيب الرفاعي / مركز مهارات 

الذاكرة من العقل إلى الجزيئات / لاري . آر . سكواير - إيرك آر. كاندل 
الذحاء وقوة الإرادة 
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الرجال من المريخ و النساء من الزهرة للدكتور جون جراي / مكتبة جرير 

الرجال من المريخ والنساء من الزهره 

سبيلك إلى الشهرة والنجاح 

ستيفن كوي - إدارة الأولويات 

سحر العقل » مارتا هيات 

انز 

السلسلة السيكلوجية عرض وتلخيص : مجموعة من المختصين سلسلة من 12 جزء تقريبا .. 
سنان الموسوي» إدارة الموارد البشرية وتأتيرات العولمة عليها » عمان(الأردن) دار مجدلاوي 2004 
الشخصية المبدعة 

الشخصية المؤثرة 

شروق / د.نجيب الرفاعي / مركز مهارات 

الشفاء الذاتي / أندرو ويل / مكتبة جرير 

صائد الأفكار مارش فيشر كيف تصل إلى أعظم الأفكار»ء والأسرار الإبداعية ‏ مجال 
العمل 

صناعة النجاح .. د. طارق سويدان 

ضاعف قدراتك على القراءة 

الطاقة البشرية والطريق الي القمة 

طاقتك الكامنة 

طاقتك الكامنة لسمير شيخاني 

طريقك الى قلوب الآخرين. .علا محجوووب 

العادات السبع ستيفن كوك 

العادات السبع لأكثر الناس فعالية 

العادات السبع للناس ذوي الفعالية الفائقة/د.ستيفن كو /مكتبة جرير 

عالم الأرواح العجيب /السيد حسن الأبطحي 

العصامين الضغار 

علامتك الشخصية ديفيد ماكنالي وكارل سبيك 

علم الطاقات التسع إعداد د /يوسف البدر 

علم الفراسة والتشخيص / ليوسف البدر 

علم النفس ب حياتنا اليومية سمير شيخاني 

عيوب الشخصية يوسف الأقصري - دار اللطائف 

فقه الإدارة - الإمام الشيرازي الراحل ( ر ). 

فكر تصبح غنيا / فيليكس جاكبسون / مركز التعريب و البرمجة / مكتبة العبيكان - جرير 
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فلتضع لبنات مستقبلك براين ترايسي كيف تفهم المبادئ الإثني عشرة الحساسة حيال تحقيق نجاح 
بلا حدود 

هن لاط بالناى تين مارتيتك 

فن التعامل مع الناس 

فن الحرب 

فوربس الشرق الأوسط 

الفوز بالسعادة 

قبعات التفكير الست 

قدرات غير محدودة /أنتوني روبنز - مترجم / مكتبة جرير - العبيكان 

القراءة الذكية - د.ساجد العبدلي 

القراءة السريعة 

القرار طريقك إلى المثالية 

القوانين الطبيعية العشرة لإدارة الوفت والتعامل مع الحياة بنجاح هيرام و. سميث 

قوة التحكم + الذات 

قوة التحكم ك الذات لإبراهيم الفقي 

قوة التحكم 2 الذات/ د إبرهيم الفقي 

قوة التركيز/ جاك كانفيلد /مارك فيكتوهانس /لس هوت /مترجم ايضا ضمن إصدارات مكتبة 
جرير 

قوة الحب و التسامح 

القوة الخفية / د. محمد التكريتي / دار المعارج 

قوة الكلمة / دورثي لدز - تعريب دكتور عبدالرحمن توفيق / سلسلة إصدارات بميك / مكتبة 
جرير - العبيكان 

قوة عقلك الباطن 

قوة عقلك الباطن/ د جوزيف ميرد /مترجم من ضمن إصدارات مكتبة جرير. 

قوة عقلك الباطن» ل د. جوزيف ميرية 

كتاب شوربة دجاج للحياة ل جاك كانفيلد مارك هانسن 

كتاب كيف تخطط لحياتك) /للدكتور صلاح الراشد» الكتاب يباع 4 فروع مركز الراشد 
البارادايم و التنمية البشرية / ناصر العبيد 

كتاب نداءات الاستيقاظ.. .. ل جوان لوندن هو عباره عن دفعة مشجعة للنهوض بعد الفشل.. 
كن ايجابيا تفاعل مع الحياة 

كيف تتخلص من القلق وتيدا حياتك - ديل كارينجي 

كيف تتخلص من المجهود البدني 
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كيف تجعل الناس تحبك 2 90 ثانية أو أقل/ نيكولاس بوثمان - مترجم / مكتبة جرير 
حيف تحدد أهدافك؟ 
حيف تحقوق النجاح وا لشخصية الجذابة 


كيف تخطط لحياتك ...للدكتور صلاح صالح الراشد 


كيف تدرس وتتفوق ؟ طلعت همام 

كيف تشجع نفسك علي خسارة الوزن 

كيف تصبح عبقريا اختبارات 

كيف تصبح نجما اجتماعيا_ د . ابراهيم الفقي 

كيف تضاعف ذكاءك » لسكوت وات 

كيف تصافق قدواتك الذهينة چن اتن 

كيف تضاعف قدراتك الذهنية؟ جين ماري ستاين 

كيف تقدم نفسك كمحترف 

كيف تقول لا دون أن تشعر بالذنب / باتي برايتمان -كوني هاتش / مكتبة جرير 
كيف تقوى ذاكرتك 

كيف تكتب افضل التقارير و المراسلات 

كيف تكون قائدا ناجحا ومبدعا » ديل ڪارنيجي 

كيف تنجح فى الثانوية العامة 

لا تحزن للدكتور عائض القرني 

لا تكن لطيفا أكثر من اللازم 

لا تكن لطيفا أكثر من اللازم / ديوك روبنسون / مكتبة جرير 
لا تهتم بصغائر الامور فكل الامور صغائر" 

ليليان جلاس - أعرف ما تفكر فيه 

ما وراء العقل احمد محمد عيسوى 

ماكة سن شيط من ازاز السعزاء ديفن رفن مكتيب العييكان 
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مائه طريقه لتحفيز نفسك» كيف تكون الشخص الذي تريد للكاتب ستيف تشاندلر 
مباديء الإبداع للدڪتور طارق السويدان...والدكتور محمد العدلوني... 

مبدأ 80 /20 / ريتشارد كوتش / مكتبة جرير 

المخ المعجزة / جين كارير 

المدرب الفعّال / حسين محمد حسنين - دار مجدلاوي 

المفاتيح العشرة للنجاح / د .إبراهيم الفقي / مكتبة جرير - العبيكان 

المفاتيح العشره للنجاح 

مفاتيح الغضب / سيبل ايفانز 

مفتاح نجاحك 2 الحياة ..الحديث الجذاب دنيا زكريا الفقي 

مقال لأحمد بن عبد المحسن العساف 2: http://saaid.¬6©t‏ 

مقولات فى النجاح .. مقولة لكل يوم فى العام 

من الذي حرك قطعة الجبن الخاصة بي لسبنسر جونسون 

من علم النفس القرآني د.عدنان الشريف 

منهجية التغيير 2 المنظمات» د. طارق السويدان. 

المؤتمر السنوي الأول... استراتيجيات التغيير وتطوير المنظمات» سعيد ياسين عامر. 
النجاح الحقيقى .. كين شيلتون 

نصائح من صديق 

يمكنك ان تفعلها بول حنا 


53 
55 
5 
55 
55 


175 


